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Opinnäytetyön aihe oli asiakaskommunikaation ja asiakaskoulutusten kehittäminen 
käyttäjäkeskeisellä suunnittelulla. Aihe valittiin, koska Konecranesin CPC:n varaosayksiköllä 
oli tarve parantaa asiakassuhteita, asiakaskoulutuksia ja vähentää asiakkaiden 
varaosakyselyiden määrää. Crane Parts Center aikoo käyttää näitä tuloksia hyväksi 
kehittäessään asiakaskommunikaatiota ja olemassa olevia asiakaskoulutuksia. 
 
Opinnäytetyö koostui seuraavista teorioista: asiakassuhteista, asiakaspalvelusta ja 
käyttäjäkeskeisestä suunnittelusta. Opinnäytetyössä tarkasteltiin näitä teorioita, koska ne 
olivat oleellinen osa tutkimuksen aihepiiriä ja käsitteistöä. Empiiriseen osuuteen kuului 
toimintatutkimus, asiakashaastattelut, innovaatiotyöpaja ja tietojen analysointi. Nämä aiheet 
auttoivat keräämään ylös käytännön haasteet ja kehittämään olevassa olevia prosesseja. 
 
Opinnäyteyö alkoi ongelman määrittelyllä ja tutkimalla sitä käytännössä ja teoriassa. 
Seuraavat vaiheet olivat asiakkaiden haastattelut, innovaatiotyöpaja CPC:n henkilökunnan 
kanssa, tiedon kerääminen ja tiedon analysointi sekä kehitysehdotukset. Jokainen vaihe 
suoritettiin omina kokonaisuuksina. Nämä johtivat lopuksi aineiston ja tietojen 
yhteisanalysointiin. Tästä syntyneet kehitysehdotukset esiteltiin Konecranesin CPC:n 
varaosayksikölle. 
 
Lopputuloksena opinnäytetyö tarjoaa uusia asiakaskommunikaatiokanavia ja työkaluja sekä 
asiakaskoulutukseen liittyviä ehdotuksia. Opinnäytetyön johtopäätöksenä oli parantaa ja 
kehittää asiakaspalvelua yhdessä asiakkaiden kanssa. Koko tutkimus osoittaa, kuinka tärkeää 
sisäinen viestintä on työpaikoilla. 
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The subject of this thesis was Customer Communication and Customer Trainings Development 
by Using User-centered Design. The topic was chosen because there was a need to improve 
Konecranes’ Crane Spare Center department customers’ relationships, customer trainings and 
to reduce customer spare part inquiries. Crane Spare Center will use these results to develop 
customer communication and existing customer trainings.  
 
This thesis was conducted according to the following theories: Customer Relationships, Cus-
tomer Service and user-centered design. The empirical section included action research, cus-
tomer interviews, innovation workshop, and data analysis, which helped to carry out practical 
challenges and developing existing processes. 
 
This paper started with defining the major problems and exploring it practically and theoreti-
cally. The following steps were to interview customers, organize innovation workshops with 
Crane Parts Center staff members, data collection, data analysis and develop suggestions.  
 
As main results, this thesis provides new customer communication channels and tools, as well 
as training materials. The conclusions of the study supported actions to improve customer 
service, and develop services together with customers. 
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1 Johdanto ja tutkimuksen tausta 
 
Opinnäytetyöni aiheena oli asiakaskommunikaatio ja asiakaskoulutukset. Tavoitteena oli 
selvittää ja tutkia yrityksen sisällä tapahtuvaa kommunikaatiota. Perehdyin opinnäytetyössäni 
yrityksen varaosakeskuksen sisäisten asiakkaiden yhteydenpidomuotoihin. Opinnäytetyöni 
keskittyi sisäisille asiakkaille järjestettävien asiakaskoulutusten tutkimiseen ja kehittämiseen. 
Päällimmäisenä tarkoituksena oli vähentää sisäisten asiakkaiden lähettämiä varaosakyselyitä 
varaosakeskukselle. 
 
Opinnäytetyöni jakautuu yritysesittelyyn, jossa esitelleen yleisesti yritys sekä yrityksen 
varaosakeskus. Tämän jälkeen kuvaan tutkimusongelman ja tutkimuskysymykset. 
Teoriaosuudessa esittelen ne teoriat joita olen käyttänyt opinnäytetyössäni. Ennen viimeistä 
lukua perustelen ja kuvaan tutkimusmenetelmän ja sen soveltamisen käytäntöön. Viimeisissä 
luvuissa kerron opinnäyteyöni tulokset ja johtopäätökset. 
 
1.1 Yritysesittely 
 
Konecranes on omalla alueellaan maailman johtava nostolaite yritys. Se palvelee monenlaisia 
asiakkaita, kuten prosessi- ja konepajateollisuutta, satamia ja laivanrakennusteollisuutta. 
Konecranesin pääliiketoimintana on toimittaa asiakkaille ympäri maailmaa nostoratkaisuja. 
Konecranes myös huoltaa kaikkien valmistajien nostolaitteita ja työstökoneita. (Konecranes 
2015.) 
 
Konecranes on jaettu kahteen eri liiketoiminta-alueeseen kunnossapitopalveluihin ja 
laitteisiin. Konecranes suurimpia asiakkaita ovat prosessiteollisuus, konepajat, raskaita 
taakkoja käsittelevät alat; ydinvoimalat, satamat, telakat ja kappaletavaraterminaalit. 
(Konecranes 2015.) 
 
Konecranes valmistaa vuosittain tuhansia erilaisia nostureita, köysinostimia ja sähkötoimisia 
ketjunostimia sekä satoja raskaita nostureita, nostovaunuja ja nostotrukkeja. Tällä hetkellä 
Konecranes on maailman suurimpia teollisuusnostureiden valmistajia. Konecranes on ykkösenä 
nostureiden räjähdyssuojateknologiassa. Konecranes on myös markkinajohtaja 
prosessiteollisuuden nostureissa ja telakkapukkinostureissa. Konecranesin Laite-liiketoiminta-
alueen valikoimiin kuuluu muun muassa seuraavia tuotteita; kevytnostolaitteet, komponentit 
ja nosturit kuten teollisuusnosturit, prosessinosturit, satamanosturit ja ydinvoimanosturit. 
(Konecranes 2015.) 
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Konecranesin kunnossapito huoltaa ja tukee kaikkia nosturimerkkejä, satamalaitteita ja 
työstökoneita. Konecranesilla on maailmanlaajuisesti 578 huoltopistettä 46 eri maassa. 
Konecranes on selkeä markkinajohtaja nostureiden kunnossapidossa. Konecranesilla on 
maailman laajin nostureiden kunnossapitoverkosto ja sen huoltosopimuskannassa on yli 420 
000 laitetta. Konecranesin kunnossapidon palvelutuotteita ovat nostureidentarkastukset, 
ennakoiva kunnossapito-ohjelma, nostureidenkorjaukset, päivystyshuoltokäynnit, varaosien 
toimittaminen, erilaiset modernisointiprojektit ja konsultointi. Konecranes tarjoaa näitä 
palveluita seuraaville tuoteryhmille kuten nosturipalvelut, satamapalvelut ja 
työstökonehuoltopalvelut. (Konecranes 2015.) 
 
1.2 Crane Parts Center 
 
Konecranesin varaosakeskus Suomessa jaetaan kahteen eri osastoon Crane Parts Centeriin, 
joka keskittyy muun muassa prosessinostureiden, ydinvoimanostureiden ja 
teollisuusnostureiden varaosiin ja Ports Parts Centeriin, joka palvelee satamanosturien 
varaosatoimintaa. Itse työskentelen CPC:ssä ja siihen kuuluvassa tarjoustiimissä. CPC 
jakautuu tarjoustiimiin, tilaustiimiin ja tuotetukeen. Tarjoustiimin tehtäviin kuuluu vastata 
sisäisten ja ulkoisten asiakkaiden varaosakyselyihin ja tarjota eri nosturien ja nostimien 
varaosia ympäri maailmaa. Tilaustiimi käsittelee sisäisten ja ulkoisten asiakkaiden 
varaosatilaukset ja pitää huolta tilausten seurannasta. Tuotetuki toimii eri nosturi- ja 
nostintuoteryhmien tuotetukena ja auttaa tarjoustiimiä varaosakyselyissä ja niiden 
tarjoamisessa asiakkaille.  
 
Konecranesin loppuasiakkaat voivat olla CPC:hen yhteydessä neljällä eri tavalla.(kuva 1). 
 
1. Konecranesin loppuasiakas voi olla suoraan yhteydessä CPC:hen. 
2. Loppuasiakas ottaa yhteyttä jakelukeskukseen joka voi ottaa yhteyttä CPC:hen ja 
pyytää apua varaosan selvittämiseen.  
3. Loppuasiakkaan ottaessa yhteyttä Konecranes huoltoon voi huolto kysyä apua eri 
maanosissa olevilta jakelukeskuksilta (Distrubution Center). Jakelukeskus voi tämän 
jälkeen ottaa yhteyttä CPC:hen. 
4. Loppuasiakkaat eri maissa ottavat ensin yhteyttä Konecranesin huoltoon, joka taas 
ottaa yhteyttä suoraan CPC:hen. 
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Kuva 1:Asiakasyhteydenotto kuvio.  
 
Opinnäytetyössäni tulen keskittymään pelkästään Konecranes sisäisiin asiakkaisiin, koska CPC 
palvelee enimmäkseen vain sisäisiä asiakkaita. Yleisesti ulkoiset asiakkaat ottavat yhteyttä 
ensin joko Konecranesin huoltoon tai Konecranesin jakelukeskuksiin. 
 
1.3 Tutkimusongelma 
 
Konecranes valmistaa vuosittain monia eri nostureita ja nostimia, jotka ovat joko 
vakionostureita tai erikoisempia asiakkaan tai tilan tarpeisiin vaativia nostureita. 
Konecranesin toiminnan aikana nostureita ja nostimia on valmistettu jo 60 vuotta. Tänä 
aikana nostureista ja nostimista on syntynyt eri tuotesukupolvia, jotka jakautuvat eri nosturi- 
ja nostintuoteryhmiin.  
 
Moniin eri nostureihin on olemassa nosturimanuaalit mistä asiakas voi itse löytää tarvitsevansa 
varaosan. Eri nosturi- ja tuotemanuaalien käyttöä haittaavat kuitenkin niiden löydettävyys. 
Monet dokumentit ja manuaalit saattavat olla ainoastaan Suomessa paperiversiona. Varsinkin 
vanhojen nosturien varaosien tietoja on hankala löytää. Tällöin varaosan tunnistaminen vaatii 
varaosakeskuksen apua ja tukea. 
 
Konecranesilla on olemassa eri tietolähteitä muun muassa eri tuotetiedon hallintajärjestelmiä, 
erilaisia dokumentteja ja eri toiminnanohjausjärjestelmiä. Näihin eri järjestelmiin ja 
dokumentteihin on tallennettu tiedot eri nostureista ja nostimista. Suurimmalla osalla 
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asiakkaista on pääsy ja osaaminen löytää tuotetieto eri järjestelmistä ja dokumenteista, kun 
taas osalla asiakkaista ei ole pääsyä tai osaamista kaikkiin järjestelmiin.  
 
CPC:n varaosakeskuksen tarjoustiimi saa joka päivä paljon kyselyitä eri nosturien varaosista. 
Osa kyselyistä liittyy vakionostureihin ja osa erikoisempiin nostureihin. Kyselyt vaihtelevat 
yksittäisistä varaosista laajoihin varaosapakettikyselyihin. Tutkimusongelma on, miten sisäiset 
asiakkaat eli huolto ja jakelukeskukset voitaisiin paremmin kouluttaa löytämään tarvittava 
tieto. Osa asiakkaista tietää enemmän nostureista ja sen tuotteista, kun taas osalla 
asiakkaista ei ole välttämättä riittävää osaamista ja tietotaitoa varaosan löytämiseen. Osa 
asiakkaista tietää, mistä tiedon voi hankkia omatoimisesti ilman, että sitä tarvitsee kysyä tai 
varmistaa varaosakeskuksesta. 
 
Asiakkaat saavat aika ajoin nosturi- ja tuotekoulutusta mutta sen laatua tai koulutetun asian 
oppimista ei olla seurattu tai analysoitu riittävästi. Monilla asiakkaista on paljon kokemusta 
nostureista ja toisilla taas ei ole tarpeeksi kokemusta ja koulutusta eri nosturi- tai 
nostintuoteryhmistä. CPC kutsuu joka vuosi asiakkaita tulemaan asiakaskoulutuksiin mutta 
hyvin monesti käy niin, että harva asiakkaista osallistuu näihin koulutuksiin. Asiakaskoulutusta 
ei ole pystytty antamaan kaikille asiakkaille riittävän kattavasti ja tasapuolisesti johtuen 
muun muassa asiakkaiden ajanpuuttesta, aikataulusta tai asiakkaiden omista resursseista. 
 
1.4 Tutkimuksen tavoite ja tutkimuskysymykset 
 
Tutkimuksen taustalla on tarve parantaa asiakaskoulutuksia ja vähentää CPC:n tarjoustiimiin 
tulevien varaosakyselyiden määrää. Tämän avulla nopeutetaan asiakkaiden omaa paikallista 
asiakaspalvelua. CPC:n tarjoustiimi voisi jatkossa keskittyä haastaviin ja erikoisiin 
varaosakyselyihin sekä laajoihin varaosapakettikyselyihin. Halusin selkeyttää tiedonhaun 
kuviota ja kehittää eri asiakkaiden omatoimista tiedon hakua. Tarkoituksena oli selvittää 
miten asiakkaiden palvelua ja tuotetuntemusta voitaisiin parantaa niin, että jokainen asiakas 
pystyisi hakemaan tarvittavan tiedon ja palvelemaan loppuasiakasta mahdollisimman nopeasti 
ja laadukkaasti.  
 
Opinnäytetyön tutkimuskysymyksenä on miten parantaa asiakaskommunikaatiota sekä miten 
kehittää asiakaskoulutuksia? Miten asiakaskoulutuksia voitaisiin kehittää käyttäjäystävällisesti? 
Haluan lisäksi perehtyä siihen miten, CPC näkee nykytilanteen ja miten heidän mielestään 
asiakaskommunikaatiota ja asiakaskoulutuksia voitaisiin parantaa? Miten kehittää 
asiakaskoulutuksia ja saada niistä mahdollisimman hyödyllisiä? Miten CPC voisi auttaa 
asiakkaita selvittämään omatoimisesti oikean varaosan, varaosan hinnan ja varaosan 
saatavuuden? 
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1.5 Tutkimusmenetelmät 
 
Tarkoitukseni oli haastattelemalla, havainnoimalla ja innovaatiotyöpajalla päästä käsiksi 
tutkimustyöni ongelmiin. Lopputuloksena oli tarkoitus saada työlleni kehittämissuunnitelma. 
Opinnäytetyössäni haastattelin CPC:n asiakkaita. Asiakkaista olin päättänyt valita viisi 
erityyppistä asiakasta, koska halusin saada työhöni eri näkemyksiä lähtökohdiltaan erinlaisilta 
asiakkailta. Halusin kiinnittää huomiota asiakkaiden eri sijaintiin, taustaa, kyselyiden 
määrään ja heidän aikaisempiin asiakaskoulutuksiin. 
 
Asiakashaastattelujen jälkeen järjestin innovaatiotyöpajan, jossa CPC:n henkilökunta pääsi 
innovoimaan asiakaskommunikaation ja asiakaskoulutusten kehittämistä. CPC:n 
henkilökunnasta valitsin innovaatiotyöpajaan tarjoustiimin ja tuotetiimin henkilöitä, joilla on 
pitkä kokemus nostureista ja nosturien varaosista. Innovaatiotyöpaja oli vapamuotoinen 
keskustelun ja ideoinnin palaveri. CPC:n varaosakeskuksen henkilökunnalta halusin kuulla 
heidän näkemyksen asiakaskoulutuksista ja asiakaskommunikaatiosta. Tarkoitukseni oli heidän 
kanssaan pohtia, miten asioita voitaisiin kehittää CPC:n näkökulmasta ja asiakkaiden 
näkökulmasta. 
 
Esitin edellä mainitut tutkimukseen liittyvät tutkimuksen taustat, tutkimusongelman, 
tutkimuskysymykset, tutkimuksen tavoitteen, tutkimusmenetelmät sekä teoreettisen 
viitekehyksen opinnäytetyö ohjaajalleni ja CPC:lle lokakuussa 2014. (Liite 1) 
 
2 Toimintatutkimus 
 
Toimintatutkimus tarkoittaa työelämässä tutkittavia käytännön läheisiä prosesseja sekä niiden 
kehittämistä. Tutkimuksessa toteutetaan toiminta ja tutkimus samanaikaisesti. (Kananen 
2009,9-11). Toimintatutkimus pyrkii vastaamaan käytännössä havaittuun ongelmaan ja 
kehittämään olemassa olevia prosesseja. Tutkimus on tilanteeseen sidottua, osallistuvaa, 
tarkkailevaa ja yhteistyötä vaativaa tutkimusta. Tähän tutkimuksen kautta vaativaan 
kehitystyöhön tarvitaan yleensä koko työyhteisön tai organisaation yhteistyötä sekä nykyisten 
prosessien muutostyötä. (Metsämuuronen 2000, 28-29.) Toimintatutkimus auttaa työyhteisö 
ratkaisemaan itse ongelman. Yhtenä elementtinä toimintatutkimuksessa on muutos, jonka 
tulee olla pysyvä. Toimintatutkimuksella pyritään ennen kaikkea ratkaisemaan käytännön 
läheisiä ongelmia työntekijöiden uusia ideoita ja uusia innovaatiota apuna käyttäen. 
Toimintatutkimus ei ole vain yhden tutkimuksen aikaan saannos, vaan tutkimuksen 
tarkoituksena on jatkuva toiminnan parantaminen ja kehittäminen. (Kananen 2009,9-15.) 
 
Tässä tutkimus muodossa tutkimuksen toteuttaja eli toimija on itse koko ajan tutkimuksessa 
mukana. Toimija tukee samalla tutkimuksen toimintaa ja pyrkii kehittämään sitä saman 
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aikaisesti. Tämä toimii usein etuna koko tutkimuksen kannalta, jos tutkija tai teorian 
kehittäjä on tutkittavan ongelman tutkimisessa mukana. Esimerkkinä tutkija on havainnut 
omassa henkilökohtaisessa työssään ongelman, jonka hän haluaa ratkaista. Tutkimus, toiminta 
ja muutos toteutuvat käytännössä samanaikaisesti, kun toimintatutkimus aloitetaan (Kananen 
2009, 17-21.) 
 
2.1 Suunnitteluvaihde  
Yrityksessä tapahtuvat kehittämissuunnitelmat lähtevät yleensä siitä lähtökohdasta, että 
kaikkien osapuolten tulee olla mukana suunnitteluvaiheessa. Toimintatutkimuksen alussa 
kehittämistarpeet tunnistetaan ja käydään läpi yhdessä työyhteisön kanssa, jotta 
toimintatutkimuksen tuloksista on apua käytännön työssä nyt ja tulevaisuudessa. 
Työyhteisöllä ja työpaikalla olevalla kulttuurilla on suuri merkitys ,että kehittämismuutokset 
toteutuvat työpaikalla. Työntekijä kehittää itseään oppimalla mutta samalla myös koko 
työyhteisöä jakamalla oppia ja tukemalla muita. Itse tutkimuksen suunnitteleminen voi 
muodostua koko työyhteisölle oppimisprosessiksi, jossa jokaisella on sanottavansa prosessien 
kehittämiseen. Tämä sitouttaa ihmisiä oman työnsä uudelleen oppimiseen ja 
kehittämiseen.(Sulavuori 2007, 16-19.) 
2.2 Toimintatutkimuksen yhteisö 
 
Toimintatutkimus rakentuu yhteisöllisyyteen ja yhdessä tekemiseen. Se kehittää yhteisöä ja 
se antaa mahdollisuuden muutokselle sekä ammattilaiselle kehitykselle itse tutkijalle, että 
tutkittavalla työyhteisölle. Toimintatutkimuksessa tulevat ilmi demokraattisuus, yhteisöllisyys 
ja refleksiivisyys, jotka voivat olla jo läsnä ennen tutkimusta mutta ne voivat kehittyä 
tutkimuksen aikana. (Kananen 2009, 47-48.) Tutkittava yhteisö voi huomata tutkimuksen 
aikana uudellenlaista yhteisöllisyyttä ja yhdessä tekemisen henkeä. 
 
Yhteistyö onkin yksi oleellinen keino saada ihmiset toimimaan yhteisen hyvän vuoksi. Jorma 
Kananen mainitsee teoksessaan Toimintatutkimus, kuinka yhteistyö ei ole aina välttämättä 
ongelmatonta. Tutkimukseen osallistuvilla on omia mielipiteitä, ihmiset ovat erilaisia sekä 
jokaisella ihmisellä on omat henkilökohtaiset arvonsa. Eri ihmisten henkilökemiat ja 
luottamus toisiin ihmisiin ovat lisäksi ratkaisevassa asemassa. (Kananen 2009, 48.) 
Toimintatutkimuksessa jokaisen tulisi kunnioittaa toisten ihmisten mielipiteitä. Vastakkaiset 
mielipiteet voivat hyödyksi koko tutkmuksen suunnan kannalta. Vastakkain ajattelu tuo myös 
ilmi kaikki ongelmakohdat ja haasteet.  
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2.3 Laadullinen tutkmus 
 
Kvalitatiivinen tutkimus tarkoittaa tutkimusta, jossa käytetään sanoja ja lauseita kuvaamaan 
itse tutkimuksen ilmiötä. Kvantatiivinen tutkimus perehtyy lukuihin tilastollisiin menetelmiin 
ja muihin määrällisiin keinoihin. Kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimus lopputuloksena on itse 
tutkittavan ilmiön kuvaaminen ja ymmärtäminen. Tutkimuksen tarkoituksen on ennen kaikkea 
syvällinen ymmärtäminen, eikä kvalitatiivisessa tutkimuksessa ole näin ollen niin tarkkaa 
viitekehystä. Kvantatiivisessa eli määrällisessä tutkimuksessa lopputulos määräytyy yleensä 
tutkittavan aiheen tilastojen perusteella. (Kananen 2009, 18-25.) 
 
Laadullisessa tutkimuksessa itse tutkija on ilmiön kanssa läsnä ja itse tutkimus tehdään 
oikeassa käytännön ympäristössä. Tutkija on kiinnostunut ennen kaikkea ilmiöstä ja siihen 
liittyvistä prosesseista ja merkityksistä. Näitä prosesseja ja ilmiötä pystytään parhaiten 
tutkimaan haastattelemalla ja kuvailemalla ihmisiä jotka toimivat ilmiön parissa. (Kananen 
2009, 19.) 
 
Laadullisessa tutkimuksessa valitaan tarkoituksen mukainen kohdejoukko, jonka tapauksia 
tutkitaan esimerkiksi joko havainnoilla tai haastattelemalla. Aineiston kokoaminen tapahtuu 
luonnollisissa ja todellisissa tilanteissa. Lähtökohtana tutkimukselle ei ole teorian tai 
hypoteesin määrittely tai tarkastelu, vaan itse tutkimusaiheen tarkastelu ja ymmärtäminen. 
(Kananen 2009, 19.) Tästä syystä oma tutkimukseni on enemmän suuntautunut laadulliseen 
tutkimukseen, vaikka lopputulos tähtää varaosakyselyiden määrän vähentämiseen. Tarkoitus 
ei ole haastatella kaikkia asiakkaita tai tutkia varaosakyselyiden määrän syitä analyyttisesti 
vaan pyrkiä parantamaan kommunikaation ja koulutusten laatua. 
 
2.4 Tutkimuksen kriittisyys ja objektiivisuus 
Toimintatutkimuksen tulisi olla objektiivinen. Tutkijan tulee suhtautua hankittuun tietoon 
objektiivisesti. Tutkimuksessa ei pitäisi tulla ilmi tutkijan omia asenteita, arvoja tai 
mielipiteitä. Toisaalta taas tutkijan tulisi olla yksi tutkimukseen osallistuva. Vesa Taatila 
toteaa raportissaan Toimintatutkimuksia Esimerkkejä ylemmän turvallisuusosaamisen 
koulutusohjelman opiskelijoiden tekemistä toimintatutkimusopintojakson tehtävistä 
seuraavasti ”Täydelliseen objektivisuuteen pääseminen on illuusio.” Tutkimus on väistämättä 
arvosidonnaista. Paras tapa torjua omien arvojen suodattumista tutkimukseen, on hyväksyä 
tämä tosiseikka. Mikään ei estä tunnistettujen arvosidonnaisuuksien kirjaamista osana 
tutkimusprosessin raportointia”. (Taatila 2009, 8.) 
On erityisen tärkeää kohdistaa kritiikki tutkimuskohteen otokseen. Vesa Taatila kirjoittaa 
”Voiko toimintatutkimuksen tutkimusprosessia ja sillä tuotettua tietoa arvioida 
koeteltavuuden periaatteen kautta? Onko tulosten oikeellisuus todennettavissa muun 
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tiedeyhteisön toimesta? Kriittisyyden vaatimus ei tosiasiallisesti haasta niinkään 
kommunikatiivista toimintatutkimusta, vaan tutkijan itsensä. ” (Taatila 2009,9) Tutkijan on 
pidettävä huolta tutkimuksesta ja tutkimusprosessista. Tutkijan tulee raportoida kaikki 
yksityiskohdat ja esitellä avoimesti kaikki-alueet, jotka liittyvät tutkimukseen. Tulee muistaa, 
että jälkeenpäin koko tutkimustilanteen mallintaminen on käytännössä mahdotonta, eikä 
mitään samanlaista tutkimusta voida todentaa uudestaan ilman, että tehdään uusi 
tutkimuksen. On selvää, että avoin ja rehellinen raportointi on paras tapa tarjota 
tutkimukseen osallistujille ja muille siitä kiinnostuneille arvion tutkimustulosten 
oikeellisuutta. Tutkimustilannetta ei voi uusia, mutta analyysit tutkimustilanteesta voidaan 
toki uusia tarvittaessa. (Taatila 2009, 9.) 
Toimintatutkimuksen yksi päämääristä on muutos ja kehittäminen. Toimintatutkimus edistää 
kehityksen suuntaa lähemmäksi tieteellistä totuutta. Itse tutkimus on saatettu toteuttaa 
monta kertaa aiemmin, mutta uusi tutkimus pyrkii pääsemään lähemmäksi todellista totuutta. 
Toimintatutkimus on avoin, jotta sen tuloksia ja analyysejä voitaisiin käyttää tulevissa 
tutkimuksissa. Tämä antaa suuntaa ja mahdollisuuksia uusille ajatuksille ja kehityksille. 
(Taatila 2009, 9.) 
2.5 Toimintatutkimuksen ero muihin tutkimuksiin 
Mielestäni seuraavat kaksi Jorma Kanasen esimerkkiä kuvaavat hyvin omaan työhöni liittyviä 
kysymyksiä. ”Miten saan työntekijät viihtymään paremmin työtehtävissään?” ja ”Millä 
keinoilla saan työntekijät parantamaan työn tuottavuutta?” (Kananen 2009, 10.) 
Toimintatutkimus perehtyy esimerkiksi näiden kysymysten ratkaisemiseen käytönnössä. Nämä 
kysymykset eivät ole tutkmiskysymyksiä mutta niiden ratkaisulla on vaikutus tutkimuksen 
johtopäätöksiin. Nykyään työssäviihtyminen ja sen vaikutus omaan työhön ja sen 
kehittämiseen on tärkeää.  
Toimintatutkimus eroaa muista perinteisistä tutkimukssista. Perinteinen tutkimus ei ryhdy 
toimenpiteisiin, vaan toteaa ainoastaan ongelman, joka on tutkimuksen aikana löydetty. 
Tämän lisäksi tutkimustulokset kerätään kyselyin ja haastatteluin, eikä niiden johtopäätöksiä 
välttämättä sovelleta käytännössä ollenkaan. Tuloksista saaduista parannusehdotuksista 
voidaan tehdä käytännön kokeiluja mutta niiden suurin päämäärä jää ainoastaan 
tutkimukseen, eikä itse käytännön toteuttamiseen. Toimintatutkimus rikkoo perinteisiä 
tutkimustapoja ja vie tutkimuksen tulokset käytännön kehittämiseen. (Kananen 2009, 13-21.) 
Toimintatutkimus ei ole vain yksi tutkimusmenetelmä, vaan käytännössä joukko eri 
tutkimusmenetelmiä. Tämä tarkoittaa sitä, että ilmiötä tai ongelmaa lähestytään eri 
näkökulmista ja eri tavalla. Toimintatutkimus on käytännössä tutkimusstrategia, joka on 
sekoitus muita tutkimusmenetelmiä. Tämä tarkoittaa kvalitatiivista ja kvantitatiivista 
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tutkimistoimintaa. Kvalitatiivinen tutkimus pyrkii saamaan aikaan löydöksiä, ilman tilastoja 
tai muita määrällisiä menetelmiä. Tarkoituksena on ennen kaikkea se, miten ilmiö pystytään 
kuvaamaan, merkitsemään ja ymmärtämään tulkinnan avulla. Kvantitatiivinen tutkimus antaa 
koko tutkimukselle mahdollisuuksia ja se etenee nopeammin kuin kvalitatiivinen tutkimus, 
koska tilastot ja määrät ovat tiedossa. (Kananen 2009, 11-15.) 
 
2.6 Toimintatutkimuksen tulokset 
Tärkein syy miksi valitsin toimintatutkimuksen on mielestäni itse tutkimuksen tuloksissa. 
Jorma Kanasen mukaan kehittämisen tulokset voivat olla seuraavia; Olen parantanut omaa 
ajankäyttöäni, olen onnistunut parantamaan työpaikan työviihtyvyyttä tai olen kehittänyt 
uuden palvelukonseptin. Toki on todettavaa, että työn tuloksiin liittyy aina 
mittaamisongelmia. Tutkimuksen tulokset voivat näkyä laajemmalla kuin vain omassa työssä. 
Tutkimustulosten mittaaminen tulisi jättää niille, jotka olivat tutkimuksessa mukana ja joita 
tutkimus koski. Kananen muistuttaa, että ”Tulosten lisäksi voidaan mitata oppimista tai 
asenteiden muutosta.” (Kananen 2009, 98-105.) 
Tulee muistaa, että työn tuloksia ei voi yleistää, vaan ne keskittyvät juuri oman alueesi 
työympäristöön. Toimintatutkimuksen tuloksien syy- ja seuraussuhteilla voi olla omat 
vaikutuksensa. Tuloksista saadut tulkinnat tulee pitää tulkintoina ei vain ainoastaan 
totuuksina. Tuloksien analysointi vaatii lieviä sanoja kuten näyttää ja tässä tutkimuksessa. 
Toimintatutkimuksen tarkoituksena on ymmärtää ja selittää tutkittavaa ilmiötä, eikä vain 
yleistää asioita. (Kananen 2009, 98-105.) 
3 Asiakaspalveluprosessi 
 
Asiakkaat muodostavat tärkeimmän osan asiakaspalveluprosessia. Kaikki palvelutoiminta ja 
palveluiden kehitys perustuu asiakassuhteiden kehittämiseen. Yritys elää asiakkaista ja 
asiakkaiden tulisi elää yrityksen palveluista ja tuotteista. On kuitenkin hyvä muistaa, että asia 
ei ole näin yksinkertainen. (Aarnikoivu 2005, 10-16.) 
 
Se mitä asiakkaat viime kädessä ostavat on palveluista ja tuotteista saatavia hyötyjä. Heille 
arvo syntyy palvelusta, jonka yritys heille tarjoaa. Yritys tarjoaa loppupeleissä asiakkaille 
palvelua oli yritys sitten palveluntuottaja tai tuotteiden tuottaja. Tuotteiden ja palveluiden 
kautta syntyvä arvo tulee siitä, miten asiakkaat hyödyntävät yrityksen palveluita ja tuotteita. 
Asiakkaiden arvontuottamisprosessi on sitä, kun asiakkaat itse etsivät ratkaisuja niihin 
toimintoihin tai asioihin joita he päivittäin käyttävät. Hyvänä esimerkkinä voivat olla 
esimerkiksi paperitehtaan valmistusprosessi tai puhtaanapitoprosessi. Palvelulla ja tuotteella 
on molemmilla vaikutus arvontuotantoprosessiin. Paperitehtaan tuotantokoneisto toimii 
mutta koneiston puhdistushuoltaminen, joka kuuluu palveluun ei toimi toivotulla tavalla. 
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Toinen esimerkki voi olla, kun tarjoilu ravintolassa toimii mutta itse ravintolaruoka ei maistu 
maukkaalta. Näistä esimerkeistä tiedämme, että asiakkaat eivät etsi vain tuotteita tai 
palveluita vaan ratkaisuja. On olemassa tilanteita joissa asiakas tinkii, joko tuotteen 
laadussa ,tai tuotteen palvelusta. Yritysten tulee analysoida ja miettiä kattavasti yrityksen 
strategiaa, siltä kannalta mitä asiakkaat vaativat ja tekevät. (Grönroos 2007, 25-26.)  
 
3.1 Asiakassuhteet 
 
Asiakaspalvelun yksi tärkein yhteydenpito on asiakassuhteet. Yritys ja yrityksen työntekijät 
ovat joka hetki läsnä vuorovaikutussuhteessa asiakkaiden kanssa. Työntekijän yksittäinen 
tapaaminen asiakkaan kanssa voi muodostaa pitempi aikaisen asiakassuhteen yrityksen ja 
asiakkaan välille. Asiakassuhde lujittuu, kun asiakas kokee, että hän saa asiakassuhteesta 
jotain arvokasta ja erityistä. Uskollinen asiakas pysyy uskollisena, kun asiakassuhteiden 
hallinnasta pidetään huolta. (Grönroos 2007, 30-31.) 
 
3.2 Palveluyritys 
 
Yrityksen on tärkeää tuntea asiakkaidensa toiveet ja tarpeet, jos halutaan noudattaa 
suhdemarkkinointistrategiaa. Service Management and Marketing: Customer Management in 
Service Competition-kirjassa todetaan:”Asiakkaat eivät etsi vain tuotteita ja palveluja, vaan 
kokonaisvaltaista palvelutarjoajaa, johon sisältyy kaikki tuotteen parhaita käyttötapoja 
koskevasta tiedosta sen toimitukseen, asennukseen, korjauksiin, ylläpitoon ja hienosäätöön. 
Asiakkaat haluavat saada kaiken tämän ja paljon muutakin ajallaan, luotettavasti ja 
jouhevasti.” (Grönroos 2007, 55.) Yrityksen tulee miettiä koko strategia sen perustellaan, 
miten se pystyy toimimaan asiakkaalle täydellisenä palveluntarjoajana. 
 
Nykyään yritysten välistä kilpailutilannetta kuvataan palvelukilpailuksi. Yritysten tulee oppia 
ymmärtämään asiakkaitaan ja palvelujen johtamista. Asiakkaan ongelmiin kehitetystä 
ratkaisusta syntyy palvelu. Jokainen nykypäivän yritys on palveluyritys, kun yrityksen tuote 
määritellään itse asiassa samalla palveluksi. Tuote muodostuu palveluksi, kun siihen 
yhdistetään esimerkiksi huoltoa ja lisäpalveluita. (Grönroos 2007, 56-58.) 
 
3.3 Asiakkaalle koituva hyöty asiakassuhteesta 
 
Gwinner, Gremler ja Bitner  ovat tutkineet palveluyrityksien ja asiakkaiden välistä 
suhdetoimintaa. He ovat jakaneet asiakkaalle tuottamat hyödyt kolmeen eri luokkaan. 
(Grönroos 2007, 65-66.)  
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Sosiaaliset hyödyt: Asiakkaat ja työntekijät ovat hyvissä väleissä keskenään ja ihmiset 
tuntevat toisensa 
 
Erityskohtelu: Erikoishinnat, erilaiset ylimääräiset palvelut tai asiakkaan asema yrityksen 
asiakassuhteessa 
 
Varmuus: asiakkaan erävarmuuden poistaminen, luotettava palvelu ja asiakkaan usko 
yrityksen palvelutarjontaan 
 
Tutkimuksessa olevat yrityksien asiakkaat pitivät varmuutta ja siihen liittyviä hyötyjä 
tärkeimpänä asiana. Asiakkaille oli tärkeää tuntea ja luoda erityinen yhteys yrityksen 
työntekijöihin. Tällä todettiin olevan myönteinen vaikutus yrityksen suhdetoimintaan. 
Erityiskohtelu oli myös tärkeää mutta ei niin tärkeä kuin kaksi edellä mainittua. Kaikesta 
näistä huolimatta taloudelliset hyödyt ovat asiakkaille suurin syy asiakassuhteen luomiseen ja 
ylläpitämiseen. (Grönroos 2007, 65-69.) 
 
3.4 Asiakastyytyväisyys 
Asiakas on yritykselle tärkein asia ja yritykset ovat riippuvaisia asiakkaista. 
Asiakastyytyväisyys mittaa yrityksen asiakkaiden tyytyväisyyttä, asiakkaiden ymmärrystä ja 
asiakkaiden tarpeita. Asiakastyytyväisyystutkimuksen perusteella halutaan täyttää 
asiakkaiden tarpeet. Asiakaskeskeisyyden periaatteita noudattamalla yrityksen 
asiakasuskollisuus paranee. Tämä johtaa taas asiakkaan ja yrityksen liikesuhteen 
kehittämiseen. Yrityksen resurssien käyttö paranee asiakastyytyväisyyden myötä ja yritys 
pystyy reagoimaan paremmin ja nopeammin uusiin markkinatilanteisiin. (Sipilä 1998, 5-9.) 
Asiakassuhteen kehittäminen ja sen jalostaminen ovat avain asemassa 
asiakastyytyväisyydelle. Asiakastyytyväisyyden mittaaminen kuuluu laatujohtamiseen. 
Mittaamisella halutaan tietää mitä asiakkaat haluavat, mitä korjausta he toivovat ja missä 
asioissa yritys menestyy ja missä taas ei menesty. Asiakkaalle tärkeintä asiakassuhteessa ovat 
keskeiset toiminnot. Näitä keskeisiä toimintoja ovat asiakaspalvelu, myynti ja tuotanto. Nämä 
alueet tuleekin pilkkoa asiakastyytyväisyys kyselyssä pienempiin osiin ja arvioida asiakkaan 
toiveita ja kokemuksia liittyen edellä mainittuihin toimintoihin. (Lotti 2001,10-13.) 
3.5 CPC:n Asiakastyytyväisyyskysely 
 
CPC lähettää joka vuosi asiakkailleen asiakastyytyväisyyskyselyn. Kysely lähetetään asiakkaille 
loppuvuodesta ja kyselyn tulosten pohjalta tehdään tarvittavat toimenpiteet. 
Asiakastyytyväisyys kyselyyn vastaavat sisäiset asiakkaat mukaan lukien eri jakelukeskukset ja 
huoltoyksiköt. Asiakastyytyväisyyskyselyssä kysytään muun muassa asiakaspalveluun, 
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toimitusaikoihin, kyselyjen vastausaikoihin ja toimitukseen liittyviä asioita. 
Asiakastyytyväisyyskyselyn tulokset käydään läpi CPC:n yhteisessä palaverissa. Kyselyssä 
asiakkaat voivat antaa kommentteja esimerkiksi asiakaspalveluun, laatuun, toimitusaikoihin 
ja eri toimintoihin liittyen. Osa kommenteista on hyvinkin yksityiskohtaisia ja ne on saatettu 
kohdistaa juuri tiettyyn toimintaan tai tapahtumaan, jonka asiakas on kohdannut vuoden 
aikana. Asiakkaiden kommentit saattavat olla kehuja tai moitteita. Olen huomannut, että 
monesti kommenttien perimmäiseen tarkoitukseen ei perehdytä tarpeeksi ja juurisyytä ei 
välttämättä selvitetä. Sama kommentti voi tulla seuraavana vuonna vastaan 
asiakastyytyväisyyskyselyssä.  
Asiakastyytyväisyys on investointi ja ennen kaikkea merkittävä panostus tulevaisuutta 
ajatellen. Asiakastyytyväisyyden kehittäminen ei välttämättä tuota tulosta lyhyellä aikavälillä, 
vaan asiakastyytyväisyyden parantaminen voi viedä aikaa. Yleisin tapa kerätä palautetta 
asiakkailta on teettää kysely mutta muuttuvassa maailmassa yhden asiakaskyselyn tekeminen 
vuodessa voi jopa vääristää asiakastyytyväisyyskyselyä, koska se voi olla asiakkaan sen 
hetkinen ajattelema tilanne. Asiakas perustaa vastauksensa sen hetkiseen tunteeseen ja 
tietämykseen, kun hän vastaa kyselyyn. Kerran vuodessa pidettävällä 
asiakastyytyväisyyskyselyllä ollaan pahasti myöhässä, sillä mittauksella ei pystytä 
vaikuttamaan heti asiakkaan tyytyväisyyteen. (Bergstro ̈m 2007, 269–270.) 
3.6 Asiakaspalautteen pohjalta tapahtuvat kehittäminen 
Yritys kerää asiakaspalautetta palvelun ja toiminnan kehittämiseksi. Asiakkaalle luodaan 
kuva, että asiakas pystyy asiakastyytyväisyyskyselyn kautta vaikuttamaan yrityksen 
asiakaspalvelun kehittämiseen ja samalla palvelun laadun parantamiseen. Asiakas näkee, että 
hänen mielipidettään kuunnellaan ja arvostetaan. Asiakas huomaan, että palautteella on 
käytännön vaikutus. Asiakkaalle pitäisi pystyä kertomaan asiakastyytyväisyyskyselyn tulokset 
ja vaikutukset. Näin asiakas näkee konkreettisesti miten palvelua on kehitetty. (Sipila ̈ 1998, 
170–171.)  
Asiakaspalautteen antaminen ja siihen vastaaminen vaativat globaalissa ja kilpailevassa 
tilanteessa nopeaa reaktiota. Vaikka esimerkiksi CPC:llä kysymyksessä on sisäisten 
asiakkaiden asiakastyytyväisyys niin on sillä, myös vaikutuksensa loppuasiakkaaseen. 
Asiakastyytyväisyys tulokset ja toimenpiteet auttavat pitämään vuoropuhelun yllä asiakkaan 
ja yrityksen välillä. Varsinkin sisäisessä asiakassuhteessa vuoropuhelun tulisi olla avoimempaa 
ja suoraviivaisempaa. Asiakassuhteen toimivuudella sisäisessä viestinnässä on vaikutuksensa 
loppuasiakkaan asiakassuhteeseen. Loppuasiakkaan ei pitäisi kärsiä mahdollisista sisäisistä 
kommunikaatio ongelmista. Magnusson (2003,21-25.) 
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4 Käyttäjäkeskeinen suunnittelu 
 
Käyttäjät ovat palveluiden kehittämisen olennainen osa. Palveluja kehitetään 
markkinatutkimuksilla ja asiakaspalautteilla. Asiakaspalautteet eivät anna palvelun 
kehittämiseen kuitenkaan sellaista tietoa, mitä käyttäjän kokemuksesta voitaisiin suoraan 
arvioida. Asiakasta joka on käyttäjä tulisi ymmärtää ja asiakkaan käyttäjätietoa tulisi käyttää 
hyväksi. Asiakkaan rooli palveluliiketoiminnassa on muuttunut aktiivisen käyttäjän rooliksi. 
Käyttäjätieto on paljon syvällisempää tietoa käyttäjästä, kuin perinteinen asiakastieto. 
Käyttäjätiedon tiedon avulla yritys voi suunnitella hyödyllisen ja miellyttävän tuotteen tai 
palvelun käyttäjille. Asiakasprofiilit voidaan muodostaa käyttäjän kokemuksesta, toiveista ja 
käyttämisestä. Amerikkalainen Continuum on johtava muotoilu- ja innovaatiotoimisto, jonka 
mukaan saman asiakassegmentin sisällä voi olla suuria eroja kuin asiakasprofiilit 
muodostetaan palvelumuotoilujen avulla. (Miettinen 2011, 12-16.) 
 
4.1 Käyttäjät palvelun kehittäjänä 
 
Satu Miettisen Palvelumuotoilu kirja on listannut hyödyt palvelumuotoilusta.  
 
1. Asiakkaiden tarpeet ja mahdollisuudet tulisi nähdä suurempina palvelutavoitteina. 
 
2. Yrityksen tavoitteet tulee määritellä niin, että palvelun tuottaminen optimoidaan 
oikein. Testaamisen ja suunnittelun kautta löydetään ne kohdat joita käsitellään 
kriittisesti ja näille kohdille uudelleen suunnitellaan ratkaisu. 
 
3. Palveluja tulisi pyrkiä arvioimaan jatkuvasti niin, että jo tehtyjä muutoksia arvioidaan 
tarpeen mukaan. (Miettinen 2011, 15.) 
 
Käyttäjät pyritään yhä enemmän ja enemmän saamaan kehittämään palveluita. Yhtenä 
esimerkkinä Satu Miettinen mainitsee Palvelumuotoilu kirjassaan (Miettinen 2011) Starbucks-
ketjun, joka kerää asiakkailtaan suoria kehitysehdotuksia internetissä. Mahdolliset toteutetut 
ilmoitukset julkaistaan yrityksen omilla nettisivuilla. Elektroniikkavalmistaja Philips käyttää 
asiakkaiden tarpeita ja asiakkaiden tuotearvosteluja omien tuotteiden tuotekehitykseen. 
Asiakkaan eli käyttäjän yhteissuunnittelu yrityksen kanssa auttaa parantamaan 
kommunikaatio yrityksen ja asiakkaan välillä. Se luo ainutlaatuisen kilpailuedun, kun palvelu 
on suunniteltu yhteisesti. Palveluiden tuottamisessa lähtökohtana on käyttäjälähtöisyys, 
mutta palvelumuotoilu luo ennen kaikkea tiiviimpää suhdetta sekä uusia menetelmiä 
asiakkaan ja yrityksen välille. Kaikista tärkeintä on käyttäjien tarpeiden ja odotusten 
huomioon ottaminen, tällöin varmistetaan käyttäjien palvelun käytettävyyden tarkoitus ja 
helppous. Linux-käyttöjärjestelmä on järjestelmä, jonka kehitykseen jokainen sen käyttäjä 
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pystyy osallistumaan. Järjestelmässä käyttäjä pystyy itse luomaan uutta omalla 
kustomoinnilla. Tällaista järjestelmää pystyy kuka tahansa muuttamaan ja kehittämään ilman, 
että järjestelmän luoja puuttuisi sen kehittämiseen. (Miettinen 2011, 23.) 
 
Opinnäytetyössä määrittelin käyttäjiksi pääasiassa CPC:n asiakkaat joiden tarpeiden ja 
toiveiden pohjalta tutkimus ja kehittämistyö tehtiin. Käyttäjiä ovat myös CPC:n henkilökunta, 
koska he yhdessä asiakkaiden kanssa muodostavat käyttäjäverkoston. Opinnäytetyössäni pidin 
asiakkaat ja CPC:n henkilökunnan erillään, koska heidän käyttäjäroolit ovat erilaiset. CPC 
kehittää omia palveluitaan asiakkaiden toiveista ja tarpeista riippuen. CPC:n kehittäessä 
palveluitaan asiakkaiden tietotaito ja osaaminen kehittyvät, mutta samalla he auttavat 
CPC:tä kehittämään kommunikaatioa ja koulutuksia. 
 
4.2 Yhteissuunnittelu 
 
Tässä kaikessa on ennen kaikkea kyse yhteissuunnittelusta, johon tulevaisuuden 
asiakassuhteissa ollaan menossa. Asiakas ilmoittaa tarpeet ja toiveet yrityksen 
suunnittelijoille. Tämän jälkeen yritys vastaa näihin tarpeisiin suunnittelemalla ja pitämällä 
vuoropuhelun yllä asiakkaaseen koko ajan. Satu Miettisen Palvelumuotoilu-kirja painottaa, 
että on erittäin tärkeää seurata markkinoita ja niiden muutoksia. Palveluita ja niiden 
ominaisuuksia tulee kehittää. Näillä keinoilla ja seuraamisella pystytään pitämään nykyiset 
asiakkaat ja saamaan uusia asiakkaita uusilla keinoilla. (Miettinen 2011, 29.) 
 
Haasteena palveluiden kehittämisessä on niiden aineettomuus ja, että ne ovat ajassa 
tapahtuvia prosesseja. Palvelumuotoilu ja asiakaskokemus tuleekin käsitellä uusilla käsitteillä, 
jotta päästäisiin paremmin kiinni palveluiden määrittelyyn ja tuotteistamiseen. Näin 
pystytään paremmin ymmärtämään palvelun ominaisuuksia ja tekijöitä, jotka liittyvät 
suunniteltaessa koko palveluprosessiin. (Miettinen 2011, 29.) 
 
4.3 Käyttäjätiedon hankkiminen 
 
On olemassa erilaisia menetelmiä kerätä käyttäjätietoa. Perinteisiä menetelmiä joita 
käytetään paljon ovat esimerkiksi aineiston kerääminen, analysointi ja visualisointi, 
kohderyhmätutkimukset ja kyselyt. Toinen tapa on erilaiset havainnoinnit, esimerkiksi 
ihmisen käyttäytymisessä heidän omassa työympäristössä. Havainnoiva testihenkilö voi kertoa 
tai visualisoida saadut kokemukset ja mielipiteet. Näitä kutsutaan etnografisesti menetelmiksi. 
Tällainen tutkimus on kuvaileva, selostava ja käyttäjälähtöinen. Uusina menetelminä ovat 
innovatiiviset menetelmät, jossa luovien tapojen kautta kerätään käyttäjätietoa. Näitä ovat 
esimerkiksi suunnittelutyöpajat johon käyttäjät ja suunnitelijat kokoontuvat. Yksi tapa on 
käyttäjien prototypointi menetelmä, jossa käyttäjä rakentaa mallin tai käyttäjä pitää 
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päiväkirjaa apuna tekemistään ja näkemistään kokemuksista. Näitä innovatiivisia menetelmiä 
voidaan kutsua muotoilumenetelmiksi. Ne perustuvat ennen kaikkea käyttäjän omaan 
dokumentointiin erilaisten välineiden avulla. Päiväkirjat ja valokuvat ovat hyvä esimerkki 
tästä tavasta saada käyttäjätietoa käyttäjältä itseltään.(Miettinen 2011, 61-64.) 
 
4.4 Käyttäjätiedon hankkinen eri ammattiryhmiltä 
 
Eri ammattiryhmät tuottavat käyttäjätietoa eri tavalla. Tulee muista, että nykyään 
tuotekehitykseen liittyy paljon eri käyttäjiä esimerkiksi suunnittelijoita, asiakkaita, 
markkinoinnin ihmisiä, yrityksen johtoa ja niin edelleen. Osa näistä ihmisistä osallistuu 
projektiin vain osittain tai tietyllä osa-alueella. On hyvä karkottaa eri ammattiryhmien 
näkemykset, sillä eri ihmisillä on erilaista tietoa mitä voidaan hyödyntää tuotteen tai palvelun 
suunnittelussa. (Miettinen 2011, 61-64.) 
 
Yleensä ajatellaan, että markkinointi ryhmällä on paras tietämys asiakaskunnasta eli 
käyttäjäkunnasta. Myynti ja markkinointi eivät ole välttämättä yhteydessä itse 
loppukäyttäjään, vaan ainoastaan ostajaan. Käyttö ja käyttäjiä koskevat tiedot ovat kuitenkin 
hyödynnettävissä tuotteen tai palvelun myynnissä ja markkinoinnissa. (Miettinen 2011, 61-64.) 
 
Huolto, tekninen tuki ja käyttökouluttajat ovat ryhmä, joka on päivittäin yhteydessä 
asiakkaisiin ja laitteisiin. Heidän työnsä on monipuolista ja he tuntevat käyttäjät, mutta usein 
heidät tiedot voivat olla hajanaisia. Tämä johtuu siitä, että he saavat tiedon vain yhdeltä tai 
usealta asiakkaalta tai laitteesta mutta eivät koko asiakaskunnalta tai kaikilta laitteilta. 
(Miettinen 2011, 61-67.) 
 
Teolliset ja graafisensuunnittelijat tuntevat tuotteen ulkonäön ja osaavat kertoa tuotteen tai 
palvelun muotoilusta. He eivät ole välttämättä perehtyneet erikseen käytettävyyteen ja 
käyttäjäkeskeiseen suunnitteluun. He perustavat työnsä enimmäkseen inspiraatioon, joka 
tulee käyttäjiltä. He myös pyrkivät hakemaan suuntaviivoja tuotteen tai palvelun muotoon eri 
trendeistä. (Miettinen 2011, 61-67.) 
 
Tuotepäälliköt, pääsuunnittelijat ja erikoisalojen suunnittelijat ovat itse suunnittelun ydin. 
He ovat kokeneita suunnittelijoita, jotka tuntevat tekniset ratkaisut. He ovat mahdolliset 
osallistuneet tuotteen tai palvelun käytön testaamiseen. Heillä ei kuitenkaan välttämättä ole 
tietoa käyttäjistä ja käyttäjätiedon hankkimisesta. (Miettinen 2011, 61-67.) 
 
Yrityksen johto on se taho jolla on näkemys tuotteen tai palvelun vaikutuksesta yrityksen 
liiketoimintaa. Yrityksen johto tietää tuotteen tai palvelun hinnoittelun sekä vertailun 
kilpailijoihin. Yrityksen johdon tiedon hyödyllisyys käyttäjätiedossa riippuu siitä, onko 
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suunnittelutiimi onnistunut tiedottamaan tarpeeksi tietoa tuotteesta tai palvelusta yrityksen 
johdolle. (Miettinen 2011, 61-67.) 
 
Asiakkaat ja käyttäjät ovat yleensä keskeinen osa käyttäjätietoa. Heillä on näkemys tuotteen 
tai palvelun käytöstä. He tietävät millaisessa ympäristöstä tuotetta tai palvelua tullaan 
käyttämään. Lisäksi heillä on kokemus aiempien tuotteiden tai palveluiden vahvuuksista ja 
kehittämistarpeista. Tulee kuitenkin muistaa asiakkaan rooli. Onko asiakas ostaja vai itse 
loppukäyttäjä? Ostaja voi tietää tuotteen tekniset tiedot, hinnan ja käyttötarkoituksen mutta 
ei välttämättä tuotteen tai palvelun käyttöä käytännössä. Loppukäyttäjä käyttää laitetta tai 
palvelua työssään, mutta ei välttämättä tiedä tuotteen tai palvelun valmistuksesta, 
suunnittelusta ja kustannuksista. (Hyysalo 2009,63-65.) 
 
4.5 Käyttäjätiedon hyödyntäminen 
 
Käyttäjätiedon keräämisen jälkeen tulee tulkita ja analysoida kerättyä tietoa. Eri merkitysten 
ymmärtäminen, eri rituaalien ymmärtäminen, eri roolien ymmärtäminen ja eri yhteyksien 
ymmärtäminen on oleellista, kun kerättyä tietoa analysoidaan. Käyttäjätiedot tuovat sen 
kerääjälle paljon erilaista tietoa, jota pitää yhdistää eri yhteyksiin. Tutkimukseen 
osallistuvien tulee olla tietoinen tarkkailusta tai osallistumisesta tutkimuksen. Eri 
käyttötilanteissa tutkittava kohde voi antaa tietoa eri asioista, uskomuksista, käsityksistä, 
ihanteista ja arvoista. Nämä kaikki tavalla tai toisella vaikuttaa tuotteiden ja palveluiden 
käytön tutkimukseen. Kohdehenkilöiden osallistuminen tutkimukseen ei tule olla heille taakka 
tai vaiva. Tutkittavan kohteen tulisi käyttäytyä luonnollisesti ja normaalisti, jotta 
käyttäjätieto olisi mahdollisimman todellista. Käyttäjätiedon hyödyntämisellä voi olla 
toisenlaiset seuraukset, jos näin ei tapahdu. Tästä voi olla seurauksena se, että jotain tietoa 
tulkitaan väärin ja tämän tiedon perusteella suunnittelu ajautuu väärään suuntaan. (Miettinen 
2011, 66.) 
 
4.6 Haastattelu 
 
Haastattelu on yksi tärkeimmistä käyttäjätiedon hankkimisessa. Käyttäjän käyttäytymisestä 
on hankala saada todellista kuvaa ja tietoa ilman, että käyttäjä selittää miksi käyttäytyy 
tietyllä tavalla. Haastattelussa käyttäjät kertovat omia näkemyksiään ja tulkintoja omista 
käytännöistä. He avaavat syyn miksi tekevät näin ja mikä siinä on mahdollisesti taustalla. 
Haastattelu on keskustelu kysyjän ja vastaajan välillä. Haastattelussa haastateltavan 
vastauksiin vaikuttavat monesti kysymysten muoto, sisältö, haastatteluympäristö ja ihmisten 
mieliala. Haastatteluissa pääpaino on haastateltavalla, jonka tulisi olla äänessä suurimmaksi 
osaksi.(Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2004, 56-64.) 
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Haastattelussa tulisi ottaa selvää työnkuvasta ja siihen liittyvistä asioista ja tekijöistä. 
Käyttäjä tuotekehityksessä-kirjassa (Hyysalo 2009, 126) mainitaan muun muassa alla olevat 
asiat, jotka haastateltavan kannattaa kysyä haastattelutilanteessa 
 
1. Työnkuva. Mitä haastateltavien käyttäjien työnkuvaa kuuluu? Mitkä tekijät vaikuttavat 
työnkuvan muodostamiseen?  
2. Työn muutos. Onko käyttäjä kokenut muutoksia lyhyellä ja pidemmällä aikavälillä? 
Millaisia muutokset ovat olleet?  
3. Työvälineet. Mitä työvälineitä käyttäjä käyttää työssään? Vastaavatko työvälineet 
hänen tarpeitaan? 
4. Tarpeet, halut ja mieltymykset. Mitä asioita käyttäjä tuntee tarvitsevansa? Mitä 
asioita hän arvostaa? Mistä asioista hän haluaisi tietää enemmän? 
 
Haastattelun vahvuutena on helppous ja mukautettavuus eri tilanteisiin. Haastattelussa 
saadaan kokonaisvaltainen kuva käyttäjän ajatusmaailmasta käyttäjän omin sanoin. 
Haastattelu kokonaisuudessaan vie aikaa ja resursseja, sillä aikaa pitää varata haastattelun 
tekoon, haastattelu tulosten purkuun ja tuloksien analysointiin. Suurimmaksi ongelmakohdaksi 
voi muodostua haastattelun johdattelevat kysymykset. Uskotaan tiettyihin asioihin ja niihin 
kysytään haastateltavalta vastauksia, vaikka haastateltava saattaa nähdä asiat eri tavalla. 
Haastattelua voi rajoittaa liialliset yksityiskohdat. Haastateltava ei pysty kertomaan kohta 
kohdalta, miten toimii eri tilanteissa käytännössä. Haastattelu voi jämähtää paikallaan, jos 
haastateltava päättää jäädä tiettyyn aiheeseen, jolloin haastattelun kokonaisuus kärsii. 
(Hyysalo 2009, 117-119.) 
 
4.7 Tutkimushaastattelu 
 
Tutkimushaastattelu on yksi tapa hankkia tietoa tutkimuksesta. Se soveltuu moniin eri 
tarkoituksiin ja sen avulla saadaan syvällistä käyttäjätietoa. Monesti haluttaisiin kuulla 
ihmisten mielipiteitä, käsityksiä ja uskomuksia ja haluaisimme ymmärtää miksi joku toimii eri 
tavalla. Monet tutkimuksen osallistuvat kokevat haastattelun miellyttäväksi, koska yleensä 
siihen osataan jo suhtautua tietyllä tavalla ja se on yleensä tunnettu tapahtuma. (Hirsjärvi ja 
Hurme 2008, 11-12.) 
 
Tutkimushaastattelu voi olla kysymysten esittämistä haastateltavalle tai se voi olla 
enemmänkin keskustelua haastateltavan ja haastattelijan välillä. Hyvällä vuorovaikutuksen 
avulla haastattelija pystyy lähestymään haastateltavaa vapaamuotoisilla, syvällisillä ja jopa 
vaikeillakin asioilla. Näitä asioita ei välttämättä pystyttäisi selvittämään muilla keinoilla. 
Haastattelussa voi olla ongelmansa. Se voi olla liian helppo, yksinkertainen ja ilmeinen. 
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Haastattelusta pitäisi saada selville ongelman tärkeimmät kohdat, mutta samalla tehdä se 
niin, että haastattelu sujuu mahdollisimman käytännöllisesti. (Hirsjärvi ja Hurme 2008, 11-12.) 
 
Haastattelun käyttäminen tutkimuksessa sopii tulosten saamiseen erittäin hyvin, koska se on 
joustava menetelmä. Haastattelussa keskustelun etenemistä voidaan suunnata tiettyyn 
suuntaan joko tarkoituksella tai sitten keskustelu etenee vapaasti omia polkuja. Parasta 
haastattelussa on se, että siinä pystytään hyvin saamaan selville vastausten takana olevat 
motiivit. (Hirsjärvi ja Hurme 2008, 34.) 
 
Tutkimushaastattelua käytetään siinä tilanteessa, kun aihe on jo osin kartoitettu ja itse 
tutkija ei välttämättä pysty tietämään vastausten suuntaa. Haastattelussa pystytään 
selventämään ja syventämään haastateltavan vastauksia. Haastattelulle tulee tämän takia 
antaa aikaa mutta joustavasti, ettei päästä lipsumaan itse aiheesta. (Hirsjärvi ja Hurme 2008, 
35.) 
 
5 Kehittämistyö 
Kehittämisen tarve syntyy yhteisön muuttuneesta toimintaympäristöstä. Kehittäminen on 
toimintaa jolla on tavoite pyrkiä muuttamaan laatua, määrää ja rakenteita. Työn tuloksena 
on soveltaa tutkimuksen tuloksia käytäntöön. (Toikko 2009, 14–19) Kehittämisen tavoitteena 
on olemassa olevien toimitapojen uudelleen arviointi ja uusien lähestymistapojen avaaminen. 
Tarkoitus on pyrkiä eroon käytännön ongelmista ja kehittää esimerkiksi yrityksen toimintaa 
käyttäjälähtöisesti. Kehittämisen suuntaa riippuu siitä kenen näkökulmasta kehittämistyötä 
katsellaan. Asiakkaat voivat olla esimerkiksi yksi näkökulma aiheeseen tai toinen näkökulma 
voi olla esimerkiksi yrityksen omat työntekijät. (Toikko 2009, 163–164.) 
Toimintatutkimus ja kehittämistyö voivat mennä ristiin helposti koko tutkimuksessa. 
Kehittämistyö voi olla toimintatutkimuksen aikaansaannosta. Toimintatutkimus on tutkimus, 
joka pyrkii samaan aikaan muutoksia. Samanaikaisesti toimintatutkimus on myös tutkimus, 
johon jokainen tutkimukseen osallistuva osallistuu. Tutkimus on käytännönläheinen, joka 
seuraa tutkittavia kohdehenkilöitä. Toimintatutkimuksella voi olla monta eri suuntausta 
riippuen itse tutkijan näkökulmasta, tutkittavasta aiheesta tai tutkimuksen päämäärästä. 
(Toikko 2009, 29–30.) 
Toimintatutkimus on vuorovaikutteista, jonka vaikutuksena tutkittava kohde kokee käytännön 
kehittämisen. Koko kehittämistyö on tutkimus- ja kehittämistyötä, jossa tarkoituksena on 
ideoida ja innovoida uusia toimintatapoja. Ideointi tapahtuu yksilö- ja ryhmätasolla. 
Tutkimuskohteen analysointiin ja johtopäätöksiin voivat vaikuttaa eri ryhmien ja ihmisten 
väliset suhteet. Yrityksessä toimivien henkilöiden ja tiimien vuorovaikutus voi vaikuttaa itse 
toimintatutkimuksen tulokseen ja siitä syntyvää kehittämistyöhön. Uudenlaiset vuorovaikutus 
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suhteet, jotka syntyvät toimintatutkimuksen aikana voivat ohjata kehittämistyötä 
eteenpäin.(Heikkinen, Rovia & Syrjälä 2006, 16–18.) 
5.1 Käyttäjälähtöinen kehittämistyö 
Tulee muistaa, että käyttäjälähtöisessä kehittämistyössä kaikki käyttäjät tulee ottaa 
huomioon. Ketään käyttäjää ei tulisi jättää passiiviseksi osallistujaksi kehittämistyöhön. 
Jokaisella käyttäjällä on oma mielipiteensä, näkemys ja tuntemus kehittämistä vaativaan 
aiheeseen. Käyttäjälähtöisyys kehittämistyön lopputuloksessa voi olla hyvin riippuvainen 
kaikkien osallistumisesta ja vaikuttamisesta. Toimintatapa käyttäjälähtöisessä kehittämisessä 
voi olla keskusteleva osallistuminen tai haastattelutilaisuus, jossa jokaisella käyttäjällä on 
osallistuva rooli. (Toikko 2009, 96.) 
Käyttäjien roolin tulee olla enemmän aktiivinen, osallistuva ja kehittävä. Heidän mielipiteitä 
tulee kuunnella, analysoida ja ehkä jopa kyseenalaistaa. Eri näkemyserot ja mielipiteet 
auttavat kehittämään palvelua tai tuotetta realistisesti ja käytännöllisesti. Tulee kuitenkin 
muistaa, että kehittämistyön eteneminen jää kehittäjälle, ei käyttäjille. Kehittäjä vie ideat 
ja ratkaisut eteenpäin, jotta ne voidaan toteuttaa tuleville käyttäjille. (Toikko 2009, 97.) 
Käyttäjien osallistaminen on tärkeää, koska se saa aikaa käyttäjissä omien mielipiteiden julki 
tuomisen. Samalla mielipiteet kohtaavat ja pystytään vaikuttamaan moniin eri asioihin 
kehittämistyössä. Osallistaminen on ennen kaikkea mahdollisuuksien hyödyntämistä ja 
osallistuminen niiden tarjoamista. Käyttäjät kannattaa välillä pakottaa osallistumaan 
kehittämistyöhön. Pieni tai suuri yhteinen innovointitapahtuma voi tuottaa pieniä, mutta 
hyödyllisiä yksityiskohtia tai suuria mahdollisuuksia. (Toikko 2009, 90.) 
5.2 Muutoksen johtaminen käyttäjille 
Elämme maailmassa, jossa pitää olla koko ajan valmis muutokselle. Yrityksen sisällä olevan 
organisaation tulee valmistua joka päivä huomisen muutokseen halusimme sitä tai emme. 
Jokainen yritys valmistautuu muuttumaan ja kehittymään mahdollisimman kilpailukykyiseksi 
ja tehokkaaksi. Yrityksen sisällä tapahtuvat muutokset on ryhmitelty Strateginen johtaminen 
kirjan (Kamensky 2004, 45-46.) mukaan seuraavasti: 
1. Alalla tapahtuva muutos on jo tapahtunut mutta yritys ei ole huomannut sitä  
2. Muutos on jo tapahtunut, yritys huomaa sen, mutta yritys ei ymmärrä sen vaikutuksia 
eikä reagoi tapahtuviin muutoksiin.  
3. Muutos on jo tapahtunut, yritys on havainnut sen, yritys ymmärtää vaikutukset, mutta 
yritys ei osaa tai ei halua muuttua muutoksen takia 
4. Muutos on tapahtunut, yritys huomannut muutoksen, ymmärtää muutoksen 
vaikutukset ja muuttaa omaa toimintatapaansa 
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5. Yritys tietää ja havaitsee markkinoille tulevat muutokset ennakkoon. Yritys osaa 
kääntää tulevat mahdollisuudet ja jopa uhat omaksi edukseen.  
Ulkoinen tekijä voi pakottaa yrityksen muuttumaan. Esimerkiksi tietyt standardit muuttuvat 
ja yritys on jo vuosia valmistautunut muutokseen. Yritys tai yrityksen työntekijät eivät 
välttämättä huomaa muutosta. Toisessa yrityksessä muutos voi aiheuttaa suurta 
muutosvastarintaa. (Kamensky 2004, 117.) 
Kamenskyn kakkoskohta on yllättävä uhka yritykselle. Tämä voidaan tajuta vasta siinä 
vaiheessa, kun kilpailija on jo ymmärtänyt vaikutukset ja reagoinut niihin. Tästä syystä 
tuleviin muutoksiin, jotka huomataan ajoissa tulee varautua ennen muutoksen todellista 
tulemista. (Kamensky 2004, 122-128.) 
Yrityksen tulisi pyrkiä samanaikaisesti muuttumaan, kun tuleva muutos alkaa näkymään 
markkinatilanteessa. Muutoksen vaikutuksiin pitää pyrkiä vastaamaan muuttamalla palvelua 
tai tuotetta. Pahimmassa tai parhaimmassa tapauksessa yritys joutuu muutamaan kokonaan 
omaa toimintatapaansa. (Kamensky 2004, 122-128.) 
Parhaiten menestyy kuitenkin sellainen yritys, joka ennakoi suuret ja pienet muutokset sekä 
kääntää kaikki uhkakuvat mahdollisuuksiksi. Maailma tai markkinat eivät muutu yrityksen 
takia, vaan yrityksen pitää muuttua maailman ja markkinoiden takia. Tämä on monelle 
yritykselle todellinen haaste, mutta myös mahdollisuus. (Kamensky 2004, 122-128.) 
6 Havannointia 
CPC:n tarjoustiimin tulee päivittäin yli 100 varaosakyselyä. CPC:n tarjoustiimissä työskentelee 
7 henkilöä. Tyypillinen varaosakysely koskettaa nostimen varaosaa. Esimerkkinä moottorin 
jarru, nostimen vaihde, nosturin vaunun kantopyörä ja niin edelleen. Suurin osa asiakkaiden 
lähettämistä kyselyistä koskee yksittäisiä varaosia. Laajempien varaosapakettikyselyiden 
selvittäminen vie aikaa ja vaatii enemmän tutkimista.  
Asiakkaat saattavat lähettää paljon sellaisia kyselyitä, jotka ovat helppoja ja joihin asiakkaat 
itse voisivat omatoimisella etsinnällään löytää ratkaisun. Yleensä näissä helpoissa tapauksissa 
on kyseessä standardinostin. Asiakas ei välttämättä osaa tai tiedä mistä hakea tietoa. On 
paljon helpompaa lähettää varaosakysely CPC:n tarjoustiimille kuin, alkaa itse etsimään 
tietoa eri järjestelmistä tai dokumenteista. Lisäksi osa syynä voi olla se, että ei luoteta oman 
etsinnän tuloksiin tai halutaan varmistua, että kyseessä on varmasti oikea varaosa. Osaltaan 
tähän voi vaikuttaa se, että tuotannonohjausjärjestelmässä saattaa olla tietoa varaosasta vain 
Suomeksi. Tällöin on helpompi lähettää kysely CPC:n tarjoustiimille ja varmistua asiasta.  
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Suurin osa varaosakyselyistä tulee eri jakelukanavilta (Distribution Channel). Loput 
varaosakyselyistä tulevat huoltoyksiköiltä ja pieni osa suoraan loppuasiakkailta. 
Jakelukeskuksissa on jokaisessa oma tarjous-,ja myyntitiiminsä, jotka yrittävät selvittää 
loppuasiakkaan tarvitseman varaosan. He lähettävät kyselyn CPC tarjoustiimille, jos eivät itse 
onnistu löytämään varaosaa. Huoltoyksiköillä ei ole käytössä omaa erityistä tiimiä, vaan he 
joko itse yrittävät selvittää varaosan. He voivat lähettää varaosakyselyn suoraan CPC:n 
tarjoustiimille tai heidän maassaan olevalla jakelukeskukselle, joka voi tämän jälkeen olla 
vielä yhteydessä CPC:hen. 
 
Lomakaudet ovat hyvin haasteellista CPC:n tarjoustiimille ja asiakkaille, koska tällöin on 
vähemmän ihmisiä töissä sekä Suomessa, että ympäri maailmaa. Asiakkaille annetut 
vastausajat pitenevät ja kyselyiden määrät kasvatat. Globaalisti toimiva maailma on tuonut 
muutoksen siinä suhteessa, että vaikka Eurooppa lomailisi elokuussa, ei se tarkoita 
varaosakysely määrän laskemista, koska esimerkiksi Aasia, Lähi-itä tai Amerikka eivät ole 
tällöin lomalla. Toinen globaalihaaste on aikaerot, esimerkiksi kun Suomessa työntekijät 
lähtevät kotiin niin Amerikassa asiakkaat tulevat taas töihin. Aasiassa tilanne on taas 
päinvastoin. Tämä osaltaan hidastaa kyselyihin vastaamista ja aiheuttaa aikaerosta johtuvaa 
viivettä.  
 
6.1 Kyselyjärjestelmä 
 
CPC:n tarjoustiimillä on käytössä Efecte-niminen kyselyjärjestelmä.( Kuva 2) Huoltoyksiköt 
lähettävät kyselyt CPC:n tarjoustiimin sähköpostiosoitteeseen, joka aukaisee oman 
kyselynumeron Efecte-järjestelmään. Jakelukeskuksissa työskentelevillä henkilöillä on 
käytössä myös Efecte ,jossa he voivat siirtää heille tulevan varaosakyselyn järjestelmän sisällä 
CPC:n tarjoustiimille. Tämän jälkeen CPC:n tarjoustiimi selvittää ja tarjoaa varaosan 
jakelukeskukselle siirtämällä kyselyn takaisin jakelukeskukselle. Efectessä vastausajat 
määräytyvät sen perusteella milloin kysely on lähetetty CPC:lle tai siirretty CPC 
tarjoustiimille. Efecte-järjestelmässä seurataan 24 ja 48 tunnin ja 2 viikon vastausaikoja. 
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Kuva 2 Efecte-järjestelmä. 
 
7 Tutkimusaineiston analyysi 
 
Lähetin haastattelukutsut seitsemälle eri asiakkaalle. Asiakasta viisi oli jakelukeskusyksiköitä, 
jotka toimivat oman maansa tai alueensa varaosakeskuksena. Loput kaksi asiakasta olivat 
huoltoyksiköitä, jotka palvelevat eri maissa huoltotoimijoina. Kaikki paitsi yksi huoltoyksikkö 
vastasi myönteisesti Lync-palvelun kautta tapahtuvaa haastatteluun. Lync on Konecranesilla 
käytössä oleva pikaviestisovellus, joka mahdollistaa videopuhelut, normaalit puhelut ja 
pikaviestien lähettämisen.  
 
En valinnut kaikkia CPC:n sisäisiä asiakkaita haastatteluun, vaan halusin haastatella eri 
tyyppisiä ja eri tietotaidolla olevia asiakkaita. Haastateltavat asiakkaat olivat Euroopasta; 
Englanti ja Saksa, Aasiasta; Kiina ja Singapore ja Amerikasta; Yhdysvallat ja Chile. Ennen 
haastattelua lähetin heille haastattelupyynnön johon olin liittänyt mukaan 
haastattelukysymykset. (Liite 2) Pyysin heitä lukemaan kysymykset läpi ja vastaamaan niihin 
tulevassa haastattelussa. Haastateltavien henkilöiden määrä vaihteli yhdestä neljään. Olin 
pyytänyt haastatteluun jokaisen yksikön henkilökuntaa sekä kunkin yksikön johtoa. 
Tarkoituksena oli saada konkreettinen kuva ja näkemys jokaisen asiakkaan henkilökunnalta ja 
ennen kaikkea ruohonjuuritason tietoa asioista. 
 
Nauhoitin jokaisen haastattelun nauhalle ja kirjoitin muistiinpanot jokaisesta haastattelusta. 
Tämän jälkeen keräsin haastattelut yhteen ja tein niistä tiivistelmän, jonka esittelin CPC:lle 
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pidettävässä innovaatiotyöpajassa (Liite 3.) Seuraavissa kappaleissa kerron oleellisimmat asiat 
haastatteluiden tuloksista. 
 
Halusin saada tietää asiakkaiden todellisen näkemyksen siitä miten asiakaskoulutuksia ja 
asiakaskommunikointia tulisi kehittää. CPC:n asiakkaiden kommunikaatio toimii normaalisti 
ihan hyvänä mutta haasteita ja parantamisen varaa löytyy. Ongelmaksi muodostui yleensä se, 
keneen asiakkaan tulisi ottaa yhteyttä, jos hän on jo lähettänyt CPC:lle varaosakyselyn. Kuka 
CPC:llä vastaa tietystä asiakkaista tai maista? Kuka on enemmän perehtynyt esimerkiksi 
sähköosiin tai mekaanisiin varaosiin? 
 
Toinen kysymys mikä nousi esiin, oli kuinka kauan yleensä yksittäiseen varaosakyselyyn menee 
aikaa. Asiakas nostivat epäillyksen siitä vastattiinko heidän kysymään varaosakyselyyn. 
Asiakkaiden loppuasiakkaat halusivat tietää kuinka kauan varaosan selvittämiseen menee 
aikaa. Osa haastateltavista kertoi haasteeksi kielimuurin tai tarkennuksen heidän ja CPC:n 
välillä. He eivät aina tienneet saivatko he juuri tarjouksen tai vastauksen sille varaosalle, 
mitä he olivat alun perin kysyneet.  
 
Kolmas haaste oli tiedon puute. Asiakas ei ollut löytänyt tietoa itse tai asiakas ei ollut osannut 
katsoa sitä oikeasta paikasta. Eri tuotannonohjausjärjestelmien kirjavuus ja tiedon 
löytäminen eri dokumentaatiosta aiheuttivat haasteita. Asiakkaalla saattoi olla työnumero tai 
sarjanumero, mutta se ei välttämättä auttanut tiedon löytämiseen, jos asiakkaalle ei ollut 
pääsyä tai osaamista käyttää eri tuotannonohjausjärjestelmiä.  
 
Yksi aihe mistä kysyin haasteluissa oli tuotetuntemus. Suurin piirtein kaikki asiakkaat 
ilmoittivat, että vakionostin tyypit olivat heille tuttuja. Asiakkaat tunnistivat erikoisen 
nostimen tai nosturin. Lähes kaikki vastaajat kertoivat, että erikoisimmat ja vanhat nosturit 
tuottivat heille haasteita. Asiakkaat halusivat saada näihin tuotteisiin lisää koulutusta. Toinen 
aihe mistä haluttiin saada tietoa sekä koulutusta oli eri nostureiden sähköosat. Yleisesti 
ottaen nosturien ja nostimien komponentteihin haluttiin saada enemmän koulutusta. 
 
CPC järjesti joulukuussa 2013 Lync-pikaviestiohjelmalla tuotekoulutuksen jakelukeskuksille. 
Kysyin niiltä asiakkailta jotka olivat osallistuneet tähän online-koulutukseen mielipiteitä tästä 
koulutuksesta. Asiakkaat pitivät tätä koulutusta hyvänä uudistuksena. Kaikki haastatteluun 
osallistujat halusivat lisää samantyylisiä online-koulutuksia. Tämän muotoista koulutusta 
pidettiin hyvin kustannustehokkaana ja ajallisesti tehokkaana, koska heidän ei tarvinnut 
matkustaa paikan päälle koulutukseen. Asiakkaiden mielestä oli hyvä, että kaikki asiakkaat 
osallistuivat samaan koulutukseen, koska näin saatiin kuulla toisten asiakkaiden kysymykset 
aiheesta. Online-koulutukseen liittyen kysyin mitä mieltä haastateltavat olisivat, jos CPC 
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järjestäisi enemmän online-koulutuksia jatkossa. Tätä pidettiin positiivisena asiana. Asiakkaat 
halusivat online-koulutuksia varsinkin silloin, kun uusi tuote tulisi käyttöön.  
 
Haastattelua tehdessä kysyin asiakkailta mihin tuotannonohjausjärjestelmiin ja 
dokumentaatiojärjestelmiin heillä oli pääsy ja oliko heitä koulutettu käyttämään näitä 
järjestelmiä. Monilla asiakkailla oli erilaiset oikeudet tiettyihin järjestelmiin. Osa pääsi lähes 
kaikkiin ja osa pääsi vain tiettyihin järjestelmiin. Osa asiakkaiden henkilökunnasta ei ollut 
saanut minkäänlaista koulutusta näihin järjestelmiin. Osa kertoi, että heidät oli kouluttanut 
heidän yksikön vanhempi työntekijä, joka osasi käyttää eri tuotannonohjaus-, ja 
dokumentaatiojärjestelmiä. 
 
Viimeisenä aiheena oli CPC:n Suomessa järjestettävät asiakaskoulutukset. Niitä pidettiin hyvin 
hyödyllisinä ja konkreettisina. Erityisen tärkeänä pidettiin sitä, että koulutuksissa käyneet 
pääsivät näkemään eri nostureita ja nostimia Hyvinkään ja Hämeenlinnan tehtailla. 
Ongelmaksi nähtiin kuitenkin se, että kaikilla ei ollut aina mahdollisuutta matkustaa näihin 
järjestettyihin koulutuksiin. Monilla asiakkailla ajanpuute ja pitkät matkat olivat haaste tulla 
paikan päälle Suomeen. 
 
Kaiken kaikkiaan haastattelut onnistuivat mielestäni hyvin ja asiakkaat olivat innoissaan 
saadessaan osallistua tutkimukseen. Kaikki halusivat tietää milloin he tulisivat näkemään 
käytännön vaikutuksia CPC:n asiakaskommunikaatiossa ja asiakaskoulutuksissa. Asiakkaat 
korostivat tärkeimmäksi asiaksi loppuasiakkaan palvelemista parhaalla ja nopealla 
mahdollisella tavalla.  
 
7.1 Innovaatiotyöpaja 
 
Asiakaslupauksen kehittämisen kannalta on tärkeää pohtia olemassa olevia palveluita. Se mitä 
asiakkaat tuntevat saavansa asiakaslupauksesta heille annetun palvelun kautta kannattaa 
selvittää kysymällä heiltä siitä esimerkiksi haastattelun muodossa. Haastatteluun jälkeen 
kerätystä aineistosta voidaan laatia käyttäjätarpeista johdettuja niin sanottuja 
muotoiluvetureita, joita voidaan viedä suunnittelussa eteenpäin. Tämän muotoiluveturin 
pääteaseman tulisi olla onnistunut asiakaslupaus. Junan matka pääteasemalle kertoo 
asiakkaiden näkemyksen asiakaslupauksesta ja sen toteutumisesta. (Miettinen 2011, 68-69.) 
 
Yhteissuunnitteluissa ja työpajoissa joukko suunnittelijoita ja asiantuntijoita osallistuu 
suunnitteluprosessiin, jossa etsitään ratkaisua ongelmiin ja pyritään löytämään 
kehitysmahdollisuuksia. Jokainen ihminen on yksilö, erilailla ajatteleva, kokemuksien ja 
luovien ideoiden omaava yksilö. Tästä syystä onkin hyvä, että yhteissuunnittelussa voidaan 
hyödyntää mahdollisimman laaja-alaista asiantuntija joukkoa. Näin vahvuudeksi nousee tietyn 
31 
 
 
asian käsittely eri näkökulmista. Lopputuloksena on eri näkökulmien yhtyeensaattaminen. 
Näin pystytään paljastamaan mahdolliset suunnitteluongelmat, tai niiden ratkaisut ennen kuin 
niitä ehditään jatkojalostamaan. Alussa onkin tärkeää etsiä ymmärrystä kokonaisuuden ja sen 
rakenteiden suhteen. Samalla etsitään vastauksia suunniteltaviin mahdollisuuksiin ja 
tarkennetaan kenelle tätä tehdään ja miksi tätä tehdään. (Miettinen 2011, 77.) 
 
Hyviä syitä yhteissuunnittelulle ovat esimerkiksi1) yhteinen kieli 2) ryhmän yhteistyö 3) luova 
ja käyttäjälähtöinen ajattelu 4) uudenlaiset näkökulmat 5) lisätiedon löytäminen ja sen 
ymmärtäminen 6) uudet verkostot 7) uudet liiketoimintamahdollisuudet. Päätarkoituksena on 
tarpeen löytäminen ja siihen vastaaminen yhteissuunnittelulla. Yhteissuunnittelun tärkein 
henki on ryhmähenki ja se miten ryhmä yhdessä etenee suunnittelussa. Ryhmän tulisi edetä 
niin, että kaikki edellä mainitut kohdat otettaisiin huomioon. Tämä voi olla hidasta 
etenemistä, mutta se auttaa perehtymään suunnitteluun syvällisemmin ja laajemmin. 
(Miettinen 2011, 78-81) 
 
Tärkeintä on varata riittävä aika yhteissuunnittelun tulosten läpikäymiseen. Monesti oleelliset 
asiat tulevat ilmi suunnittelussa käytävien keskusteluiden, neuvotteluiden ja tarinoiden 
aikana kuin mitä loppuesittelyssä. On muistettava, että lopputulos kuvaa vain tiivistelmää 
suunnittelun lopputyöstä. Yhteissuunnittelut voidaan dokumentoida myöhempää käyttöä 
varten. Dokumentointi auttaa jälkityöstön suunnittelussa. Tästä kertominen on tärkeää 
osallistujille, koska se tuottaa kaikille motivaatiota ja se parhaassa tapauksessa ohjaa myös 
lopputulosta. (Miettinen 2011, 82.) 
 
7.2 Innovaatiotyöpajan toteutus 
 
Kerättyäni asiakashaastatteluista saamani aineiston ja palautteen kutsuin koolle CPC:n eri 
nosturien komponentteihin erikoistuneet tuotepäälliköt, CPC:n tarjoustiimiin kuuluvat 
henkilöt ja sekä CPC:n johtoa. Tarkoituksena oli yhdessä innovoida ja miettiä miten voisimme 
asiakaslähtöisesti ja käyttäjäkeskeisesti kehittää asiakaskoulutuksia ja asiakaskommunikaatio 
parempaan suuntaan. Keskustelimme ensin yleisesti aiheesta, haastattelukysymyksistä ja 
tämän jälkeen esitin heille asiakkaiden haastatteluissa antamat vastaukset. (Liite 3) 
 
Innovaatiotyöpajan tärkein osuus oli itse innovointi ja kehittäminen. Innovaatiotyöpajassa 
käytin hyväksi Dynaaminen fasilitointi-menetelmää. Jim Roughin on kehittänyt Dynaamisen 
fasilitoinnin. Valitsin tämän menetelmän sen takia, koska sen vahvuutena on, että kaikki 
pääsevät osallistumaan ja ongelmaa pohditaan syvällisesti. Tarkoituksena oli kerätä 
innovaatiotyöpajaan osallistuvilta näkemyksiä asiakaskommunikaatiosta ja 
asiakaskoulutuksista. Tämän jälkeen loimme yhteisen näkemyksen nykytilanteesta, jonka 
pohjalta haasteet saataisiin ratkaistua. Tämä työskentelytapa mahdollisti luovien 
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vaihtoehtojen syntymisen sekä eri näkökulmien tarkastelun. Se miten dynaaminen fasilitointi 
poikkeaa muista innovaatiotavoista eroaa siitä, että mielipiteitä arvostetaan ja 
vastakkainasettelu nähdään positiivisena asiana, johon haetaan yhteistä ymmärrystä ja hyviä 
vaihtoehtoja. Dynaaminen fasilitointi sopii erittäin hyvin haastavaan, laajaan ja monia 
tekijöitä koskettavaan aihealueeseen. (Zubizarreta 2006.) 
 
Kirjasin seuraavat aiheet eri puolille neuvotteluhuonetta, jossa pidin innovaatiotyöpajan 
(Kuvat 3,4,5 & 6) Aiheina olivat faktat, haasteet, ydinkysymykset ja ratkaisut. Annoin 
jokaisella innovaatiotyöpajaan osallistujalle mahdollisuuden miettiä kaikkia näitä aiheita 
hetken ja käydä laittamassa post-it laput sen aiheen ympärille mitä kullakin osallistujalle tuli 
mieleen aiheesta. Osallistujien kirjoittaessa post-it lappuja keskustelimme aiheeseen 
liittyvistä asioista ja samalla pyrimme pääsemään syvemmälle itse aiheeseen. Kokosin muut 
aiheet omalle Innovaatiotyöpajan tulokset: yhteenveto paperille (Kuva 7.) 
 
Ydinkysymykseksi nousi prosessinosturit ja niiden dokumentaatio. Tällä hetkellä osalla 
asiakkaista ei ole kaikkea tieto prosessinostureista tai niiden dokumentaatiosta. Suurin osa 
dokumentaatiosta sijaitsee Suomessa, eivätkä kaikki dokumentit ole vielä asiakkaiden 
saatavilla. Asiakkaiden on monesti kysyttävä näihin prosessinostureihin liittyvät varaosat 
CPC:n tarjoustiimiltä. 
 
Konecranesilta löytyy omat Intrasivuston. Intrasivuston tarkoituksena on ylläpitää tietoa 
nostureista, eri tuoteryhmistä, tuotannoohjausjärjestelmistä ja palveluista yhteen paikkaan 
koottuna. Hakukoneella tältä sivustolta pystyy hakemaan eri tuotteiden, palveluiden ja 
projektien tietoja. CPC:ltä löytyy oma intra sivusto missä esitellään CPC:n-yksikkö. 
Ongelmana on se, että CPC:n sivusto ei ole aina ajan tasalla, eikä sinne ole helppo löytää. 
Innovaatiotyöryhmä keksi monia eri ratkaisuja helpottamaan asiakkaiden tiedon etsintää. 
Yhdeksi ratkaisuksi nousi CPC:n oman sivuston kylkeen perustettava sivusto, josta löytyisi 
tietoa eri varaosista ja komponenteista. Asiakkaat voisi helposti ohjata yhteen paikkaan, josta 
löytyy tietoa eri nosturien varaosista, eri manuaaleja, koulutusmateriaalia ja 
palvelukuvauksia. Sivustolta voisi olla linkkejä toisiin sivustoihin tai palveluihin. Tämä sivusto 
keskittyisi varaosien esittelyyn ja hyödyllisten dokumentteihin ylläpitämiseen. Sivusto voisi 
tarjota ohjeet asiakkaille mitä tietoa asiakkaalla tulisi olla etukäteen hankittuna, ennen kuin 
he ottavat yhteyttä CPC:n tarjoustiimiin.  
 
Toinen innovatiivinen idea oli, että jokaisessa jakelukeskuksessa ja huoltoyksikössä olisi oma 
niin sanottu ”spesialisti”, joka toimisi linkkinä CPC:hen ja CPC:n tarjoustiimiin. Hän olisi 
henkilö, joka opastaisi muita omassa jakelukeskuksessa tai huoltoyksikössä. Jokaisella 
jakelukeskuksella ja huoltoyksiköllä olisi siis oma ”spesialisti”. Hän voisi kertoa CPC:lle, jos 
asiakkailla olisi tarvetta saada koulutusta esimerkiksi koskien tiettyä tuoteryhmää. 
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Ongelmaksi tässä muodostui se, että jokaisen jakelukeskuksen ja huoltoyksikön tulisi 
huolehtia tämän henkilön palkkaamisesta, valitsemisesta ja kouluttamisesta.  
 
Kolmas idea oli lisätä asiakkaiden toivomia Lynch-palavereita liittyen tuotteisiin ja 
varaosakyselyhin. Palavereiden tulisi olla etukäteen hyvin mietittyjä ja valmisteltuja. 
Tietyille asiakkaille voitaisiin pitää yksi yhteinen koulutus tai jokaiselle asiakkaalle 
pidettäisiin erikseen oma koulutus. CPC voisi tarjota asiakkaille eri koulutuspaketteja koskien 
muun muassa eri tuoteryhmiä, palveluita, tiedon hakua ja varaosakyselyitä. Lync-
pikaviestiohjelma on välineenä toimiva ja hyödyllinen, koska se on koko yrityksessä käytössä 
ja tarpeen vaatiessa sen avulla saadaan kuvayhteys toiselle puolelle maailmaa. Asiakkaiden 
näkeminen ja kuuleminen tuo osaltaan asiakkaita ja CPC:tä lähemmäksi toisiaan. Lync-
pikaviestiohjelma vähentää matkustuskustannuksia ja palaverit voidaan pitää yhtä aikaa eri 
puolella maailmaa olevien asiakkaiden kanssa. 
 
Innovaatiopalaverissa nähtiin, että kokonaisuudessa tulisi parantaa ja kehittää asiakkaiden 
itseluottamusta. Monesti asiakkaat saatavat kysyä helppoja ja samoja kysymyksiä uudelleen, 
koska he eivät ole välttämättä varmoja onko kyseessä oikea varaosa, jonka he ovat löytäneet. 
Vanhat nosturit ja dokumentaatiot saatavat olla haaste asiakkaille selvittää oikea varaosa 
varsinkin, kun kaikkia tietoja ei ole saatavilla tai tiedot on kirjoitettu suomenkielellä. Tietysti 
myös erikoiset nostimen ja mahdolliset muutokset tekevät varaosan hakemisesta haasteellisen. 
 
 
Kuva 3: Innovaatiotyöpajan tulokset: Ydinkysymykset 
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Kuva 4: Innovaatiotyöpajan tulokset: Ratkaisut 
 
Kuva 5: Innovaatiotyöpajan tulokset: Haasteet 
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Kuva 6: Innovaatiotyöpajan tulokset: Faktat 
 
 
Kuva 7: Innovaatiotyöpajan tulokset: Yhteenveto 
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8 Johtopäätökset ja yhteenveo 
 
Asiakashaastattelun ja innovaatiotyöpajan tulosten perusteella kokosin kaikki tulokset yhteen 
ja aloin miettimään miten asiakkaiden tarpeet ja innovaatiotyöpajassa esille tulleet asiat 
saataisiin sovitettua yhteen. Ratkaisujen tuli olla käytännöllisiä, innovatiivisia sekä 
yhteistyötä lisääviä toteuksia asiakkaiden ja CPC:n näkökulmasta. 
 
8.1 Sosiaaliset suhteet 
 
Yrityksessä työntekijät saattavat tuntea henkilökohtaisesti osan asiakkaista. Monet ovat 
saattaneet tuntea osan asiakkaista jo pitkältä aikaväliltä. On helpompi ottaa kontaktia 
asiakkaisiin, kun tuntee heidät ja heidän osaamisen ja tietotaitonsa. Vuosien saatossa monesti 
asiakkaille ja yrityksen työntekijöille muodostuu kaveruus ja jopa ystävyyssuhde, josta on 
hyötyä asiakaskommunikaatiossa ja vuorovaikutuksessa. 
 
Yrityksessä ihmisten sosiaalinen pääoma perustuu ihmisten keskinäiseen sosiaaliseen 
suhteeseen. Tämä tarkoittaa ihmisten välistä yhteyttä, keskinäistä luottamusta ja ymmärrystä 
sekä yhteisiä käyttäytymistapoja ja arvoja. Yksi sosiaalisen pääoman tekijöistä on, että 
henkilö tai henkilöt tuntevat paljon eri alojen ihmisiä ja he voivat pitää keskinäistä 
vuoropuhelua ottamalla yhteyttä toisiinsa. Tällainen toimintakyky on erityisen tärkeää uusien 
tuotteiden ja palveluiden suunnittelussa. Tämä edellyttää monipuolista tiedon hankintaa eri 
henkilöitä kuten asiakkailta, suunnittelijoilta ja työntekijöiltä. Muotoiluosaamisen 
kehittäminen teknologia yrityksessä -kirjassa (Mutanen, Virkkunen & Keinonen 2006, 61-67.) 
mainitaan käyttäjäyhteisöistä. Nämä käyttäjäyhteisöt ovat yhteisöjä, jossa tietoa jaetaan ja 
tietoa käytetään hyväksi yhteisen edun tavoitelemiseksi. 
 
Mielestäni CPC on osa käyttäjäyhteisöä. Tätä ei ole välttämättä tiedostettu, mutta se näkyy 
jokapäiväisessä työssä. Monet asiakkaista tarkistavat ja hakevat samaa tietoja eri 
järjestelmistä ja dokumenteista, kuin tarjoustiimin tai tuotetuen henkilöt. Löydettävä tieto 
jaetaan tarjoustiimin ja tuotetuen henkilöiden kesken ja käytetään asiakkaan palvelemisen 
hyväksi. Muotoiluosaamisen kehittäminen teknologia yrityksessä-kirja mainitsee, että 
käyttäjäyhteisöt korostavat henkilöiden aktiivista yhteistoimintaa ja keskinäistä 
vuorovaikutusta. Yhteisön jäsenet oppivat toisiltaan keskinäistä riippuvuutta ja tuntevat 
toistensa voimavarat. Nämä kaikki tekijät auttavat luomaan yhteisöön kollektiivista osaamista. 
(Mutanen, Virkkunen & Keinonen 2006, 61-67.) CPC:n tietotaidon jakaminen ja eri 
voimavarojen käyttöön ottaminen yhdessä asiakkaiden kanssa auttaa löytämään uusia tapoja 
ja kehitysmahdollisuuksia varaosien tunnistettavuuteen ja niiden löytämiseen.  
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Yhteisöllisyydelle tulee luoda valmiudet. Määrätietoinen ja yhteistoiminnallinen tuote-, tai 
palvelukehitys vaatii laajan ja monipuolisen sosiaalisen verkoston. Kaikista tärkeimpiä asioita 
ovat yhteistoiminta ja yhteisön toimivuus. Yhteistoiminnassa on kyse yhteisen tavoitteen 
saavuttamisesta yhteistyöllä. Ei pidä kuitenkaan unohtaa koko prosessin toimivuutta, johon 
taas linkittyy päällimmäisenä ajatus itsenäisyydestä ja oma-aloitteisuudesta. Nämä kaksi 
tekijää voivat luoda vastarintaa yhteistoiminnalle mutta samalla antaa uusia ideoita ja 
suunnan yhteiselle suunnittelulle. Vastarinta ajatellulla voidaan karkottaa ne suunnat, joihin 
tuote-, tai palvelukehityksen ei pitäisi suuntautua. Yhteinen tekeminen ja suunnittelu 
edellyttää uskoa uusiin mahdollisuuksiin ja uusiin kehityssuuntiin. (Mutanen, Virkkunen & 
Keinonen 2006, 65-70.) 
 
8.2 Asiakaskoulutusten kehittäminen 
 
Maailma muuttuu, kilpailijat muuttuvat ja asiakkaat vaativat enemmän ja enemmän. 
Yritysten on kyettävä reagoimaan nopeasti muuttuviin markkinatilanteisiin tai muuten 
kilpailijat ajavat ohitse. Keskittyminen pelkästään nykypäivään on vaarallista. Innovointi voi 
olla helppoa mutta se tarkoittaisi sitä, että kaikki tekisivät sitä ja onnistuisivat siinä.  
 
Asiakaskoulutusten suunnittelu ja niiden innovointi tulee mielestäni tapahtua, joka kerta kun 
uutta asiakaskoulusta aletaan suunnittelemaan. Samalla kun koulutuksia pidetään tulee 
miettiä, miten koulutettavat näkevät asiakaskoulutukset ja koulutusasioiden läpikäymisen. Ei 
pidä kangistua vanhoihin, luokkahuone koulutuksiin tai vanhoihin PowerPoint-kalvoihin, vaan 
tulee miettiä ja innovoida jotain ihan uutta. Tämä auttaa pitämään asiakaskoulutukset 
mielenkiintoisina, ajankohtaisina ja opettavaisina. 
 
Yritysten innovointi johtuu taloudellisista syistä, kilpailijoista, imagosta ja sijoittajista mutta 
ihmisten tekemästä työstä. Työn itsessään tulee olla kehittävää, mielenkiintoista ja 
opettavaa. Työn tulee tarjota uusia asioita, virikkeitä ja eri näkökulmia. Työ antaa paljon 
enemmän ja työhön voi panostaa enemmän, kun ihminen viihtyy työssään. Tästä 
näkökulmasta kouluttaminen on työtä koulutettavalle ja kouluttajalle. Molempien tulee 
nauttia koulutustilaisuudesta, joka on työtä molemmille. Suurin rooli on kouluttajalla, jonka 
tulee osata inspiroi ja ennen kaikkea opettaa. (Solatie & Mäkeläinen 2009, 17.) 
 
Asiakaskoulutustilaisuuksien tulee olla innostavia, kehittäviä ja innovoivia. Koko 
koulutustapahtuma tulee nähdä kehitys- ja innovaatiotilaisuuteen sekä koulutettaville, että 
kouluttavalle. Koulutustapahtumaan osallistuu useita koulutettavia, jotka ovat CPC:n sisäisiä 
asiakkaita. Heidät halutaan kouluttaa löytämään tieto omatoimisesti ja samaan tietoa eri 
nostureiden osista. Heiltä voisi samalla kysyä mitä mieltä he ovat koulutettavasta asiasta? 
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Tulisiko johonkin tiettyyn osa-alueeseen keskittyä enemmän kuin toiseen? Miten kaikkea 
tietotaitoa pystyisi jakamaan myös niille, jotka eivät osallistuneet koulutustapahtumaan? 
Asiakaskoulutuksessa asiakkaiden määrittelemien tarpeiden yhteensovittaminen koulutuksen 
tavoitteiden, yrityksen toivoman kokonaishyödyn ja laadun kanssa voi olla haasteellista. 
Koulutuksen hyvä laatu riippuu asiakaskoulutuksen aihesisällöstä, laajuudesta ja kyvystä 
ratkaista ongelmat koulutuksessa. Ei tule kuitenkaan unohtaa kouluttajien asiantuntemusta, 
motivaatiota ja asennetta. Nämä edellä mainitut tekijät ovat tärkeimmät tekijät hyvässä 
koulutuksessa. Hyvä koulutus pitää sisällään myös laadukkaan opetusmateriaalin, johon liittyy 
sen selkeys ja sovellettavuus. Opetusmenetelmiin liittyy menetelmien monipuolisuus, 
sopivuus ja menetelmien hallinta. Opetusympäristöllä on vaikutuksensa koulutuksen 
sujuvuuden ja toteutuksen kannalta. Asiakaskoulutusten lopuksi tulee tehdä arviointi 
koulutuksesta, jotta laatua ja asiakaskoulutuksia voidaan kehittää jatkoa ajatellen. (Woods, 
1998, 21.) 
8.3 Asiakaspalaverit 
 
Tutkimuksesta paljastui se tosiasia, että asiakkaat kaipaavat enemmän tiedottamista ja 
asiakaskoulutuksia. He haluavat, että heihin ollaan enemmän yhteydessä. Sähköpostitse 
tulleet tiedotteet ja yrityksen intrassa olevat tiedot eivät välttämättä tavoita  
kaikkia asiakkaita. Asiat tulisi esitellä heille erikseen ja niistä pitäisi pystyä keskustella ja 
esittää kysymyksiä tarpeen mukaan. Asiakkaat kaipaavat lisäksi tietoa muun muassa 
organisaatiomuutoksista. Toinen tärkeä asia missä asiakkaat kaipaavat tiedottamista on 
heidän varaosakyselyidensä tilanne.  
 
Mielestäni CPC:n tulee alkaa järjestää asiakaspalavereita kuukausittain jokaisen asiakkaan 
kanssa. Yrityksen toimiessa globaalisti asiakasvierailuja ei voida tehdä joka paikkaa johtuen 
matkustamiseen viemästä ajasta ja kustannuksista. CPC voi käyttää tässä tapauksessa 
hyödyksi Lync-pikaviespalvelua, joka mahdollistaa esimerkiksi videopuhelun käytön. 
 
Monet asiakkaat olivat innostuneita ja valmiita pitämään enemmän lync-palavereita. He 
halusivat lync-palavereiden yhteydessä koulutuksia tietyistä tuotteista sekä samalla 
keskustella heidän lähettämistään varaosakyselyistä. Tiedottaminen ja tiedon jakaminen 
olivat asiakkaille erittäin tärkeitä asioita. Esimerkiksi 2-4 vuodessa järjestettävät lync-
palaverit auttaisivat asiakkaita, kun CPC tiedottaa uusista käytännöistä, palveluista, 
tuotteista tai koulutuksista. Asiakkaiden kanssa pidettävät Lync-palaverit auttaisivat CPC:tä 
ymmärtämään asiakkaiden haasteita ja varaosakyselyitä entistä paremmin. Asiakkaiden 
ongelmiin ja haasteisiin pystyttäisiin samalla reagoimaan entistä nopeammin.  
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Mielestäni jokaisen CPC:n asiakkaan kanssa tulisi järjestää asiakaspalaveri, joissa asiakkaan 
sen hetkisiä ongelmia ja haasteita pystyttäisiin ratkaisemaan ja samalla kehittämään 
asiakaskommunikaatiota. Tältä pohjalta pystyttäisiin myös vastaamaan asiakaskoulutusten 
kehittämiseen, kun tiedetään millä osa-alueella tarvitaan lisää koulutusta. 
 
8.4 Asiakaspalavereiden aiheet 
 
Yksi tärkeimmistä tulevien palavereiden aiheista on mielestäni asiakaskoulutukset ja 
asiakaskommunikaation kehittäminen. Ensin tulee kerätä lista niistä asiakkaista, jotka ovat 
käyneet CPC:n järjestämissä asiakaskoulutuksissa. Tämän jälkeen tulisi käydä läpi palaute 
niiltä asiakkailta, jotka ovat käyneet asiakaskoulutuksissa jotta tulevia asiakaskoulutuksia 
voidaan kehittää ja muuttaa tarpeen mukaan. On erittäin tärkeä tietää mitä koulutuksia 
asiakkaat tarvitsevat, koska osa koulutuksissa voidaan järjestää erillisenä lync-palaveri 
koulutuksina. Nämä koulutukset tulee kuitenkin miettiä etukäteen, sillä ne eivät saa olla liian 
laajoja kokonaisuuksia, vaan ne tulee pitää lyhyinä mutta perusteellisina. Laajemmat 
koulutukset voivat olla liian raskaita pidettäväksi lync-palavereina. 
 
Kolmas aihe mikä mielestäni tulee käydä asiakkaiden kanssa läpi on eri järjestelmien käyttö. 
Pääsevätkö kaikki asiakkaat kaikkiin tuotannonohjausjärjestelmiin ja ovatko kaikki tietoisia 
kaikista yrityksen järjestelmistä ja tietolähteistä? CPC:llä ei ole mahdollisuutta kouluttaa 
asiakkaita käyttämään kaikkia eri järjestelmiä, mutta tiedostamalla asiakkaiden 
pääsyoikeudet ja osaamisen CPC voi informoida tästä asiasta eteenpäin koulutuksen 
järjestämiseksi. Tämän lisäksi CPC:lle avautuu paljon parempi kuva asiakaskunnan 
järjestelmä osaamisesta ja käytöstä, jota voidaan hyödyntää myöhemmissä 
asiakaspalavereissa.  
 
Neljäs aihe tärkeä aihe on tuotetuntemus. Asiakkaille tulisi lähettää ennen tulevia 
asiakaspalavereita kysely eri nostureiden ja niiden komponenttien tuotetuntemuksesta. 
Kyselyn perusteellinen läpikäyminen voidaan suorittaa asiakaspalaverissa, jolloin tiedetään 
mitkä tuotteen ja komponentit aiheuttavat eniten haasteellisuutta ja kyselyitä CPC:n 
tarjoustiimille. Tämän pohjalta voidaan laatia seuraavaan palaveriin mahdollinen tuote- 
esittely, jossa käydään läpi tuotteen perustiedot ja varaosat.  
 
Kaikilla näillä aiheella pyritään vähentämään asiakkaiden CPC:lle lähettämiä varaosakyselyitä. 
Ensimmäisten asiakaspalavereiden on tarkoitus kartoittaa asiakkaiden tietämystä ja osaamista. 
Näiden tietojen perusteella pysytään toisessa palaverissa antamaan asiakkaille vastauksia, 
ohjeita ja tietoa. Kolmannessa palaverissa voidaan keskittyä asiakkaiden yksittäisiin 
varaosakyselyihin. Kaiken tämän lisäksi voidaan keskustella siitä, mitä tietoa asiakkaiden olisi 
hyvä itse jäljittää ja löytää heidän hakemastaan varaosasta, ennen kuin he lähettävät sen 
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CPC:n tarjoustiimille. Tällä tavoin koko asiakaspalveluprosessia pystytään kehittämään ja 
parantamaan. Tästä sisäisestä asiakaspalveluprosessin kehittämisestä hyötyy koko yrityksen 
loppuasiakas. 
 
8.5 Asiakaspalavereihin osallistujat 
 
Asiakaspalaverit tulee sopia jokaisen asiakkaat kanssa ja aiheet tulee sopia etukäteen, jotta 
asiakaspalavereihin voidaan valmistautua kunnolla. Palaverissa on hyvä olla edustettuna 
asiakkaiden omaa johtoa sekä henkilökuntaa, jotta kaikki haasteet voidaan selvittää ja 
epäselvät asiat käydä läpi. CPC:n osallistujat tulevat ensisijaisesti CPC:n tarjoustiimistä. Osa 
CPC tarjoustiimin jäsenistä tuntee henkilökohtaisesti asiakkaita esimerkiksi Saksasta ja 
Itävallasta On tärkeää pitää yllä hyviä asiakassuhteita varsinkin, jos ne ovat jo olemassa. 
Asiakkaiden kanssa on luontevaa keskustella heidän omalla kielellään. Ensimmäisessä 
palaverissa on hyvä olla mukana CPC:n johtoa, jotta mahdolliset kriittiset haasteet ja 
ongelmat pystytään havaitsemaan mahdollisimman nopeasti ja niihin pystytään heti 
vaikuttamaan .Toiseen palaveriin voidaan pyytää CPC:n tuotetukitiimistä henkilöitä riippuen 
siitä, jos tarvitaan jonkun nosturin komponentin tai varaosan parempaa tuntemista. Tuotetuki 
tuntee eri tuotteet ja eri nosturien komponentit perusteellisemmin ja pystyy paremmin 
vastaamaan asiakkaiden kyselyihin ja tarpeisiin. 
 
8.6 Sisäinen tiedottaminen 
 
Innovaatiotyöpajassa nousi esille ajatus CPC:n intra sivuston kehittämisestä. Tämä sivusto 
pitäisi päivittää ja sivustolle tulisi tallentaa kaikki materiaalit, jotka käsitellään 
asiakaspalavereissa. Sivuston tulisi sisältää nostureiden eri komponenttien tuotetiedot, CPC:n 
ohjeet ja taulukot sekä kaikki asiakastiedotteet. Näin asiakkaiden on helppo käydä sivustolla 
ja löytää tarvittavat materiaalit yhdestä paikkaa. Tämä vaatii sen, että CPC:n päivittää 
sivustoa aina tarvittaessa, jottei sivustolla oleva tieto vanhene. CPC:n asiakaspalavereissa 
voidaan aina viitata sivustoon, kun heille jaetaan esimeriksi koulutusmateriaalia. CPC voi 
myös itse käyttää tätä sivustoa hyödyksi, kun kaikki materiaalit on löydettävissä yhdestä 
paikkaa. 
 
8.7 Sosiaalinen media yrityksen kommunikaatiossa 
 
Sosiaalinen media vaikuttaa jo nyt vahvasti suomalaisessa yritysmaailmassa. Se on tullut 
mukaan yrityksen viestintään ja muuttuviin kommunikointitapoihin. Uusien tiedonjakotapojen 
sekä maantieteellisten rajojen ylittämisen mahdollistaminen varsinkin tietotyössä on lisännyt 
tuottavuutta ja yhteistyömahdollisuuksia eri tahojen välillä yrityksen sisällä. Yhteistyö 
mahdollisuudet parantuessa yrityksen henkilöstö pystyy osallistumaan ja vaikuttamaan omaan 
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työhönsä rakentavasti. Vapaa-ajan sosiaalisen median käytöstä on hyötyä, kun sosiaalisen 
median tavat ja säännöt tiedetään jo ennestään. Suora yhteys: na ̈in sosiaalinen media 
muuttaa yritykset-kirjan mukaan sosiaalista media voidaan hyödyntää yrityksen toiminnassa 
esimerkiksi käyttämällä sitä yrityksen asiakkaisiin ja yhteistyökumppaneihin. Sosiaalisen 
median käyttö kehittää myös viestintää ja sen osaamista sekä hallitsemista. (Isokangas & 
Kankkunen 2011, 7.) 
 
Sisäinen viestintä on organisaatioiden tiedonkulkua ja vuorovaikuttamista. Se vaikuttaa ennen 
kaikkea laajalti yhteisöjen toimintaa ja informaation vaihtoon yhteisön sisällä. Se luo 
yhteisöllisyyttä, opettaa yrityskulttuuria ja jakaa yhteisön jäsenille kokemuksia toisilta 
jäseniltä. Sisäinen viestintä on yksi johtamisen ja esimiestyön osaamisalue. Yrityksen 
esimiestoiminnassa sisäinen viestintä motivoi ihmisiä, sitouttaa ihmisiä sekä luo työyhteisön 
henkeä. Viestinnällä on suuri vaikutus eri työnyhteisöjen toimintaa ja ulkoiseen kuvaan. 
Näiden asioiden sujuminen on tärkeää koko yrityksen ja yrityksen organisaatioiden 
olemassaolon ja menetyksen kannalta. (Juholin 1999, 13-14.) 
 
Yammer on Microsoftin omistama sosiaalisen median palvelu, joka on yrityksen yksityinen 
sosiaalinen verkosto. Yammerin kautta käyttäjä voi olla yhteydessä muihin käyttäjiin ja jakaa 
tietoa eri ryhmien välillä. Yammeriin voivat liittyä ainoastaan yrityksen omat työntekijät. 
Keskustelut ovat suojattuja ja ne näkyvät vain yrityksen työntekijöille. (Microsoft. 2014) 
 
Yammerin yhdistävä tekijä on yhteisöllisyys, joka luo Yammerista uuden sisäisen sosiaalisen 
media kanavan. Yammerissa kaikki kommentoivat omalla nimellä, joten rakentavat 
keskustelut ja palautteet näkyvät kaikille. Yammer mahdollistaa läpinäkyvän keskustelun, 
joka kulkee läpi eri organisaatioiden ja hierarkiaportaiden. Yammer mahdollistaa tarjoamalla 
kohdennettua tieto esimerkiksi tietylle ryhmälle. Yrityksen johdon tulee kuitenkin olla 
mukana tukemassa Yammerin käyttöä ja tehdä siitä yksi viestintä kanava yrityksessä. (Digital 
Illusturated, 2014.) 
 
Itse näkisin Yammerin keskustelukanava, jossa voidaan epävirallisesti keskustella ja 
kommentoida eri aiheita. Tällä hetkellä Yammer on uusi työkalu, jota ei vielä käytetä kovin 
aktiivisesti, eikä siitä ole tarkoituskaan mielestäni tehdä CPC:n ”Facebook-sivustoa” jossa 
työntekijät ja asiakkaat viettävät työaikaansa. CPC:n oma Yammer-sivusto voisi toimia 
lähinnä keskustelua herättävää ja tiedottamisen epävirallisena kanavana. Ryhmässä tulisi olla 
henkilöitä, jotka herättävät keskusteluja asioista ja toimivat sivuston ylläpitäjinä ja 
keskustelun avaajina. Tällä tavoin voidaan pitää epävirallista yhteyttä sisäisiin asiakkaisiin 
rennolla mutta työhön liittyvällä keskustelulla. 
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9 Johtopäätös 
 
Monella yrityksellä olisi mahdollisuus innovoida enemmän verrattavissa siihen kuinka paljon 
yrityksillä on käytössään sellaisia prosesseja, jotka vaatisivat välillä uusia ajatuksia ja 
innovointia. Silti monet tekijät kuten esimerkiksi oletukset, tieto, aika, tavat ja tottumukset 
ovat syitä siihen miksi innovointi nähdään vaikeana asiana. 
 
Yritysmaailmassa on monenlaisia olettamuksia, joita ei välttämättä osata kyseenalaistaan 
yrityksen sisällä, eikä ympärillä olevaan muuttuvaan maailmaa osata varautua. Hyviä 
esimerkkejä ovat esimerkiksi digikamerat, joiden ei pitänyt syrjäyttää olemassa olevia 
kameroita tai toinen esimerkki on halpalentoyhtiöt joiden ei oletettu olevan kannattavia. 
(Solatie & Mäkeläinen 2009, 19-24.) 
 
Tieto on oletus. Tieto voi kuitenkin estää yritystä näkemästä muutosta. Ydin ongelma tiedossa 
on se, että emme uhraa aikaa sille mitä emme tiedä. Yrityksellä on paljon mahdollisuuksia 
mistä ne eivät tiedä, mutta niillä voisi olla niissä mahdollisuus. Tiedon kerääminen yhteen luo 
massiivisen voiman, jonka avulla päästään ulottumattomissa olevaan tietoon. Christoffer 
Kolumbus kyseenalaisti tiedon maapallon litteydestä ja löysi Amerikan. (Solatie & Mäkeläinen 
2009, 19-24.) 
Yritykset ovat tottuneet tekemään asioita tietyllä tavalla. Monta kertaa ulkopuolelta tulevan 
uuden työntekijän kysymyksestä ja aloitteesta tapoja ja tottumuksia aletaan ehkä 
kyseenalaistaa. Normaalisti ihminen tekee asiat aina samalla tavalla kuin aiemmin. Jokainen 
ihminen on ohjelmoitu näin tekemään. Jokaisen tulisi kuitenkin välillä pysähtyä miettimään ja 
kysymään itseltään ja muiltakin miksi teemme näin. Joku saattaa ehkä jopa keksiä jotain 
uutta, kuten esimerkiksi rakentaa kirjakaupan yhteyteen kahvila. Näin tapahtui Yhdysvaltojen 
Barnes & Noble-kirjakauppaketjulle. (Solatie & Mäkeläinen 2009, 19-24.) 
 
Yksi ehkä yleisemmistä syistä miksi innovointi jätetään tekemättä on aika. Ei ole aikaa, kun 
päivittäiset työt keskeytyvät tai jäävät tekemättä. Missä välissä sitä voisi innovoida? Ajan 
puute on vain tekosyy. Jokaisella on varmasti aikaa. Suuryrityksen johtajalla on saman verran 
aikaa päivässä, kun köyhällä kerjäläisellä. Ajanpuute on vain järjestelykysymys. Jokaisella 
yrityksellä on saman verran aikaa. Pienen hetken työpäivästä voisi käyttää miettimään ja 
innovoimaan omaan työtään. Se ei vie kuin pienen hetken mutta saattaa säästää suuren 
työmäärän ja summan yritykselle. (Solatie & Mäkeläinen 2009, 47.) 
 
Opinnäytetyötä tehdessä tutustuin eri lähteisiin, aiheisiin ja teemoihin, jotka liittyivät 
toimintatutkimukseen, kehittämistyöhön, asiakaskommunikaatioon, asiakaspalveluun sekä 
asiakassuhteisiin. Opin paljon asiakassuhteen tärkeydestä ja sen syventämisestä. 
Opinnäytetyöni osoitti kuinka tärkeä on tutkia ongelmaa syvällisemmin ja analyyttisemmin. 
43 
 
 
On hyvä muistaa, kuinka vaikeaa on teorian ja käytännön yhdistäminen työelämässä. 
Toimintatutkimuksen johtopäätökset osoittavat kuinka haasteellista voi muutoksen 
läpivieminen olla. Tästäkin huolimatta tulokset osoittavat, että käyttäjäkeskeinen 
kehittäminen ja innovoiminen kannattaa nyt ja tulevaisuudessa. 
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Liite 1. Tutkimussuunnitelma 
Opinnäytetyö 
Tutkimussuunnitelma 
Joni Saari 
 
 
Tutkimuksen tausta 
Konecranes on maailman johtava 
nostolaitekonserni, joka palvelee monenlaisia 
asiakkaita, kuten konepaja- ja 
prosessiteollisuutta, 
laivanrakennusteollisuutta ja satamia. 
Konecranes toimittaa tuottavuutta lisääviä 
nostoratkaisuja sekä kaikkien valmistajien 
nostolaitteiden ja työstökoneiden 
huoltopalveluita. 
04/01/15 2 Laurea University of Applied Sciences  
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Liite 2. Asiakashaastattelun kysymykset. 
 
Please read following questions before interview. 
 
General questions 
 
1. How you see communication between you and CPC Inquiry team? 
2. What kinds of services do you require from CPC Inquiry team? 
3. How CPC Inquiry team could provide you better service related spare part inquiry?  
 
Products/systems 
 
4. Could you please tell how well you know different crane and hoist types? 
5. Do you recognize if hoist is standard hoist or special hoist? 
6. How well do you know different electrical and mechanical parts? 
7. What different PDM-systems, ERP-systems and manuals do you use at the moment?  
8. What channels or systems you use to find more information about cranes and hoists? 
9. Are those cranes and hoist information very easy to find?  
10. Did you have training to use ERP-systems or PDM-systems? 
 
CPC Customer trainings 
 
11. Did you have CPC Customer training before? What and when? What is your opinion? 
12. What is your experience of CPC electrical training, which was organized at begin of 
December 2013?  
13. What is your opinion if CPC will organize more similar types’ online training ses-
sions in the future?  
14. Any others trainings from your department? 
15. Do you have any suggestions, which related with CPC Customer training? 
 
End 
 
16. Do you have any questions? 
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Liite 3. Asiakashaastattelun tulokset 
© 2014 Konecranes Plc. All rights reserved. 
TAUSTAA JA TAVOITE 
• Tarjoustiimi saa joka päivä paljon kyselyitä eri nosturien varaosista.  
• Osa kyselyistä liittyy standardinostureihin ja osa erikoisnostureihin. 
Kyselyt vaihtelevat yksittäisistä varaosista kysyttäviin osiin tai 
laajoihin varaosapakettikyselyihin  
• Miten sisäiset asiakas voisivat omatoimisesti hankkia tiedon ilman, 
että heidän tarvitsee kysyä tai varmistaa tietoa tarjoustiimiltä? 
• Osa asiakkaista tietää enemmän nostureista ja sen tuotteista, kun 
taas osa asiakkaista tietää vähemmän.   
• Tarkoituksena on kehittää asiakaskoulutuksia ja vähentää 
tarjoustiimiin tulevien kyselyiden määrää. Tämän avulla nopeutetaan 
asiakkaiden omaa paikallista asiakaspalvelua.  
04/01/15 Presentation Name / Author 1 
 
 
© 2014 Konecranes Plc. All rights reserved. 
HAASTATELTAVAT 
• DC UK 
• DC Singapore 
• DC Kiina 
• DC Saksa 
• ACC (Greg) 
• Service Chile 
• Service Hollanti (ei vastausta) 
04/01/15 Presentation Name / Author 3 
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© 2014 Konecranes Plc. All rights reserved. 
KYSYMYKSET 
• How you see communication between you and CPC Inquiry team? 
• What kinds of services do you require from CPC Inquiry team? 
• How CPC Inquiry team could provide you better service related 
spare part inquiry?  
• Could you please tell how well you know different crane and hoist 
types? 
• Do you recognize if hoist is standard hoist or special hoist? 
• How well do you know different electrical and mechanical parts? 
• What different PDM-systems, ERP-systems and manuals do you 
use at the moment?  
• What channels or systems you use to find more information about 
cranes and hoists? 
• Are those cranes and hoist information very easy to find?  
• Did you have training to use ERP-systems or PDM-systems? 
04/01/15 Presentation Name / Author 4 
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